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1. INTRODUCAO

Grande parte do conhecimento humano ¢ tacito, e ndo explicito. Ao longo dos
anos as pessoas desenvolvem habilidades, adquirem informages, criam formas de
trabalhar que s3o internalizadas muitas vezes inconscientemente. Do mesmo modo
acontece com as organizagdes, que acumulam conhecimento tacito: intui¢des, regras,

valores, mentalidades.

O conhecimento tacito tende a ser tanto localizado como renitente, pois ndo é
encontrado em banco de dados ou arquivos, livros ou manuais. Ele é criado e
compartilhado em tomo do convivio das pessoas. O conhecimento tacito se dissemina
quando as pessoas se encontram e contam historias ou se elas empreendem um esforgo

adicional sistematico para descobri-lo e torna-lo explicito.

O conhecimento tacito precisa se tornar explicito. O que ndo foi dito, precisa
ser dito, caso contrario, ndo pode ser examinado, aperfeicoado ou compartilhado. E um
ciclo virtuoso que nunca termina: identificagdo do conhecimento tacito, sua
explicitagdo, permitindo que seja formalizado, absorvido e multiplicado; estimulo para

que o novo conhecimento tome 1impulso e torne-se tacito.

Toda organizagdo possui riquezas intelectuais e materiais, sob a forma de
ativos e recursos, perspectivas e capacidades tacitas e explicitas, dados informagéo,

conhecimento e talvez sabedoria.

Portanto, as organizagdes que desejem investir em pessoas, esse material
intelectual que precisa ser trabalhado, sistematizado, capturado e alavancado a fim de
gerar um ativo de maior valor. A virtude estd em gerenciar habilmente esse capital

intelectual.



Compartilhar e transmitir conhecimento e alavanca-lo exige ativos intelectuais
estruturais, como sistemas de informag6es, laboratorios, mteligéncia competitiva e de
mercado, conhecimento dos canais de mercado e foco gerencial, que transformem o

conhecimento individual em propriedade de um grupo maior.

Neste trabalho, sem a pretensdo de esgotar o assunto, pretende-se avaliar o
emprego de alguns dos ativos intelectuais estruturais, como o sistema de informag3es
adotado pela Superintendéncia Estadual do Banco do Brasil no Parana e o
treinamento realizado: Laboratorio de Gestdo-Tecnologia da Informagfio, para
alavancar os fatores componentes do BSC — Balanced Scorecard nas agéncias do
Banco, em especial aquelas jurisdicionadas pelas Superintendéncias Regionais de

Maringa, Loondrina e Ponta Grossa.



1.1. OBIJETIVO GERAL

O objetivo geral deste projeto técnico foi avaliar os impactos da sistematizagdo

de informagGes na gestdo de negdcios, processos e pessoas nas agéncias do Banco do

Brasil jurisdicionadas pelas Superintendéncias Regionais de Londrina, Maringa e de

Ponta Grossa do estado do Parana durante o ano de 2003.

1.2. OBIJETIVOS ESPECIFICOS

1.2.1.

1.2.2.

1.2.3.

1.24.

1.2.5.

Descrever o modelo de sistematizagdo de informagdes e sua

implantag¢do no BB do Parang,

Avaliar a utilizagdo do sistema COD - Consultoria

Organizacional a Distancia;

Verificar a importancia do treinamento para a utilizagdo do
sistema COD;

Identificar eventuais beneficios nos processos de aquisi¢do do

conhecimento;

Avaliar os resultados obtidos pelas agéncias das
superintendéncias regionais objeto deste trabalho
comparativamente aos resultados das agéncias do estado do

Parana e do Brasil.



1.3. JUSTIFICATIVA

Avaliar o Sistema COD — Consultoria Organizacional a Distincia e os efeitos
da sua utilizagdo nas agéncias jurisdicionadas pelas Superintendéncias Regionais de
Londrina, Maringa e Ponta Grossa objetivando a sua eventual disseminagfo para as

demais agéncias do Banco do Brasil no pais.

1.4. DESCRICAO DO DOCUMENTO

Neste capitulo foi visto o objetivo geral, os objetivos especificos e as

Justificativas deste trabalho. Do segundo capitulo constam os fundamentos tedricos, a

saber: Informagdo versus Aprendizagem Organizacional, Construgdo do
Conhecimento em Equipe - Identificando - Inteligéncia e Disseminando

Conhecimentos; A Organiza¢do que Aprende; A Geréncia do Capital Intelectual,

Gestdo de Estoques de Conhecimento e Avaliagdo de Resultados.

No terceiro capitulo s3o abordadas as metodologias aplicadas quanto a
especificacdo do problema; perguntas de pesquisa; os principais conceitos utilizados; a
delimitagdo e caracterizagdo da pesquisa, sua populagdo e amostra; os dados suas

fontes e instrumentos e as limitagdes da pesquisa.

No quarto capitulo, o caso foi descrito na seguinte seqiiéncia: Disponibilizagio
das InformagSes no Banco do Brasil antes da Estruturagdo do COD; Sistema COD —
Consultoria Organizacional a Distdncia; Laboratorio de Gestdo — Tecnologia da
Informagdo; Quadro Sintético do COD por Perspectivas de Ava:.iiagéo de Desempenho
(BSC); Indices de Desempenho — Evolugio 2002/2003; e finalizando o quarto
capitulo, Impactos detectados na gestio das agéncias do Banco do Brasil
jurisdicionadas pelas Superintendéncias Regionais de Londrina, Maringa e Ponta

Grossa do Paranda com a utilizagdo do Sistema COD, Impactos Detectados na



Utilizagdo do Sistema COD apos o Treinamento Laboratério de Gestdo — Tecnologia
da Informagdio nas agéncias do Banco do Brasil jurisdicionadas pelas
Superintendéncias Regionais de Londrina, Maringd ¢ Ponta Grossa do Estado do
Parana, Resultados e Percep¢des obtidos com a Utilizagdo do Sistema COD,
apresentados por Perspectiva de Avaliagdo de Desempenho do Banco do Brasil,
Tabulagdo e andlise das observages e comentarios dos pesquisados lotados nas
agéncias jurisdicionadas pelas Superintendéncias Regionais de Londrina,Maringa e

Ponta Grossa.

Finalmente, no quinto capitulo, foram tecidas as consideragdes finais e
recomendagdes do trabalho. Estdo anexos, ao presente documento, o questionario

aplicado na pesquisa e suas diversas tabulagdes e graficos.



2. BASE TEORICO-EMPIRICA

2.1. INFORMACAO VERSUS APRENDIZAGEM ORGANIZACIONAL

“Aprendizagem organizacional significa o aumento da capacidade da
organizacdo e de cada pessoa de realizar empreendimentos para os quais ndo estavam
capacitadas antes. Isto ¢, conhecimentos adquiridos, ndo de textos ou experiéncias
passadas, mas do real engajamento em a¢les independentes, da experimentagdo e do

emprego de tentativas e erros”.(Daft, 1999:361).

Nevis et alli (1998:184), definem aprendizagem organizacional como “a
capacidade ou os processos dentro da organizagdo destinados a manter ou melhorar o
desempenho com base na experiéncia”. Portanto, as organizagdes aprendem quando

produzem ou os sistemas de producdo sdo sistemas de aprendizagem.

Entretanto nfio ha aprendizagem organizacional sem individuos. As
organizagdes sO aprendem através de individuos que aprendem. O aprendizado
individual nfo garante, mas sem ele nio ha como ocorrer o aprendizado

organizacional.

Consequientemente, o conhecimento s6 ¢ criado por individuos. Uma
organiza¢do ndo pode criar conhecimentos sem individuos. Quem pode propiciar
condigdes para que os individuos aprendam e gerem conhecimento ¢ a organizagio:

através de apoio a criatividade e criagdo de contextos para a agdo criativa.

~ Nonaka & Takeuchi afirmam que a criagdo do conhecimento organizacional
deve ser entendida como um processo que amplhia “organizacionalmente” o
conhecimento criado pelos individuos cristalizando-o como parte da rede de

conhecimentos da organizagdo.



Os individuos aprendem a partir de assimilagdo de informagGes. As
informacdes, por sua vez, sdo um conjunto de dados que se apresentam de maneira

organizada, com forma identificavel e perceptivel pelo individuo.

Uma nova mformagcdo proporciona um novo ponto de vista para a interpretagio
de eventos ou objetos, o que torna visiveis significados antes invisiveis ou langa luz

sobre conexdes inesperadas.

A informagdo é um meio ou material necessario para a construgdo do
conhecimento. Citando Nonaka & Takeuchi, o conhecimento, ao contrario da

mformagdo, diz respeito a crengas € compromissos.

O novo conhecimento é uma funcdo de uma atitude, perspectiva ou intengdo
especifica. O conhecimento, ao contrario da informagdo, esta relacionado a acgdo. E
sempre o conhecimento “com algum fim”. O conhecimento, como a informacdo, diz
respeito ao significado. O conhecimento é resultado da articulagdo de informagdes

disponiveis com conhecimentos ja incorporados pelo homem.

O conhecimento estd essencialmente relacionado com a agdo humana, pois é
construido de forma dindmica na interagdo entre as pessoas. Portanto, o processo de
construgdo do conhecimento ¢ social e historico: é feito por pessoas e se da em
determinado tempo e espaco. O conhecimento esta ancorado em crengas e valores,
influenciando o julgamento, comportamento e atitudes das pessoas envolvidas em sua

construcao.

A informagdo pode ser encontrada numa variedade de objetos inanimados,

‘desde um livro até um disquete de computador, enquanto o conhecimento s6 ¢é

encontrado nos seres humanos. Conhecimento é entendimento e “expertise”.



Conhecimento € a capacidade de aplicar a informagdo a um trabalho ou a um
resultado especifico. Somente os seres humanos sdo capazes de aplicar a informagdo
através de seu cérebro ou de suas habilidosas mios. A informagdo torma-se inutil sem o

conhecimento do ser humano para aplica-la produtivamente.

No processo de conversdo da informagao para conhecimento e da sua aplicagdo
nas praticas organizacionais 0s principais protagonistas, observam Nonaka &
Takeuchi, sdo os gerentes de nivel médio que desempenham papel-chave na facilitagio

do processo de criagdo do conhecimento organizacional.

Servem como elo estratégico que liga a alta geréncia aos gerentes de linha de
frente. Aprendem e ensinam simultaneamente, apresentando aos subordinados as
novas ferramentas idealizadas pelos “visionarios” do topo. Efetivamente, os gerentes
médios atuam como tradutores e servem como ponte entre a realidade quase sempre
cadtica dos negocios, enfrentadas pelos funcionarios da linha de frente, ¢ o mundo

ideal da alta diregéo.

“Os gerentes de nivel médio tentam resolver a contradi¢do entre o que a alta
geréncia espera criar € o que realmente existe no mundo real. Em outras palavras, o
papel da alta geréncia é criar uma teoria principal, enquanto a geréncia de nivel médio
cria uma teoria intermediaria que possa ser testada empiricamente dentro da empresa

com a ajuda dos funcionarios da linha de frente” (Nonaka & Takeuchi, 1997:147).

Nonaka & Takeuchi (1999) delineiam os passos de como um processo de
criagdo do conhecimento organizacional bem-sucedido pode ser implementado. Os
autores ressaltam a importincia de: (1) alavancar a base de conhecimentos tacitos de
um individuo e fazer uso da socializagdo para transferir esse conhecimento a toda a
organiza¢do; (2) ampliar a criagdo do conhecimento aos diferentes niveis da
organizagdo, ou seja, difusdo interativa do conhecimento; (3) ampliar as condigdes

capacitadoras; e (4) continuar a criar constantemente nova tecnologia.



2.2. CONSTRUCAO DO CONHECIMENTO EM EQUIPE - IDENTIFICANDO
INTELIGENCIA E DISSEMINANDO CONHECIMENTOS

A aprendizagem em equipe dentro das organizagdes sé é possivel se resolvido
alguns aspectos criticos, que na opinido de Senge sdo trés. O primeiro aspecto € o
pensar sobre assuntos complexos aprendendo a utilizar o potencial de muitas mentes a

fim de serem mais inteligentes que uma mente.

Nas organizaghes, notadamente nas organizadas verticalmente, hd uma
tendéncia a valorizar a inteligéncia individual em detrimento da inteligéncia da equipe.
A construgdo coletiva do conhecimento organizacional pode perder sua forga e

qualidade para favorecer a dindmica do exercicio do poder.

O segundo aspecto critico é a necessidade de agdo inovadora e coordenada. A
acdo espontinea e coordenada que acontece quando existe confianga entre os
participantes e cada um, consciente dos demais, age de modo complementar as agdes

dos demais.

E, finalmente, existe o papel dos membros da equipe em outras equipes. Assim,
uma equipe que aprende estimula continuamente outras equipes, através da
disseminagdo das praticas e habilidades da aprendizagem em equipe de forma mais
ampla. (Senge, 1997:264)

A construgdo coletiva de conhecimento tem outro aspecto interessante a ser
observado que é o fato das pessoas saberem mais do que percebem. Ao longo da sua
existéncia, o individuo armazena ihfdnnagées, desenvolve habilidades, competéncias e
formas de trabalhar que ficam tdo internalizadas que ele proprio perde a consciéncia

do que sabe.



Tal situag8o se replica nas organizagdes: “elas transbordam de conhecimento
tdcito: intuicbes, regras, mentalidades, regras ndo-escritas de territério, valores
inconscientes. Parte desse conhecimento é trivial, parte entra em conflito com o
conhecimento explicito, parte existe nos talentos ndo codificados dos especialistas. O

conhecimento tacito vai se acumulando” (Stewart, 1999:64-67).

O conhecimento tacito ndo é encontrado nos manuais ou bancos de dados. Ele é
oral, ele se dissemina quando as pessoas contam histérias. E para que o conhecimento

tacito se converta em conhecimento explicito ha de se fazer um esforgo sistematico.

O conhecimento tacito, como diz Stewart, precisa se tornar explicito, caso
contrario nfo pode ser compartilhado ou melhorado. A descoberta do conhecimento
tacito da o impulso inicial para um ciclo, que se estimulado, pode nunca terminar: (a)
identificagdo do conhecimento tacito, (b) sua explicitagdo, formalizagio e melhoria,

(c) estimulo para que o novo conhecimento tome impulso e torne-se tacito.

Para tanto, deve existir alguém que se disponha a investir em pessoas
nteligentes, identificar material intelectual que possa ser formalizado e, alavancado,

gerar um patamar superior de conhecimento.

Toda organizagdo possui estoques de inteligéncia, dados, informacdo,
conhecimento tacito e explicito e até sabedoria. O gerenciamento deste capital
importa, essencialmente, em localiza-lo estrategicamente na organizagdo. O passo

micial, no entanto, é localiza-lo.

Stewart localiza em um ou mais destes trés lugares: pessoas, estruturas e
clientes. Todos sdo intangiveis pois refletem os ativos de conhecimento da organizagio
e, do ponto de vista dos gerentes e investidores, apresentam sua face tangivel. Para se
gerenciar o conhecimento em uma organizagdo, é de fundamental importéncia que se

distinga o capital de inteligéncia estrutural do capital da inteligéncia humana.
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O ser humano ¢ a fonte da inovagdo, da renovagdo. Mas um individuo
inteligente ndo significa, necessariamente, uma empresa inteligente. Para se alavancar
a inteligéncia individual sdo necessarios ativos estruturais, que na opinido de Stewart
sd0: os sistemas de informagdes, laboratorios, inteligéncia competitiva e de mercado,

conhecimento dos canais de mercado e foco gerencial.

Os ativos estruturais permitem a migragdo da inteligéncia individual para o
conhecimento de propriedade do grupo. O capital estrutural amplia o capital humano,

permite o seu uso repetido para a criagdo de valor.

“O capital cliente é o valor dos relacionamentos de uma empresa com as

pessoas com as quais faz negocios” (Stewart, 1999:67)

Nos relacionamentos com os clientes, o capital intelectual se transforma em
resultados, em dinheiro. A lealdade dos clientes pode também se manifestar em formas
ndo financeiras como cartas de reclamagfo, indices de fidelidade, indicagdes, acesso e,

principalmente, confianga.

Ainda, segundo Stewart, o capital intelectual ndio € criado a partir de partes
distintas de capital humano, estrutural e do cliente, mas do intercidmbio entre eles. O
capital estrutural sob a forma de banco de dados, uma boa rede de computadores e boa
geréncia podem aumentar o talento de um funcionério. Ferramentas e administradores

ruins podem desvalorizar tal talento.
Quando o capital humano néo interage com o capital cliente, nada acontece. De

nada adiante alguém muito sabio isolado, tudo comec¢a pelas pessoas e pelos

relacionamentos entre pessoas.
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2.3. A ORGANIZACAO QUE APRENDE

A partir de experiéncias coletivas para aumentar o aprendizado, em variados
cenarios, tem-se a percep¢do da existéncia de organizagdes que aprendem, ou de
organizagdes aprendizes. Muitas empresas testam novos conceitos de préaticas
organizacionais, mas ainda ha um tempo a ser vivido até que conceito e pratica

aprendizes estejam totalmente desenvolvidos.

O cerne de trabalho das organizagGes aprendizes se traduz em programas
perpétuos de estudo e pratica que podem ser resumidas nas cinco disciplinas estudadas

por Peter Senge:

¢ Dominio Pessoal: pelo dominio pessoal aprendemos a esclarecer e
aprofundar continuamente nosso objetivo pessoal, a concentrar nossas
energias, a desenvolver a paciéncia, a ver a realidade de maneira objetiva.
O dominio pessoal comega por esclarecer as coisas que sdo realmente
importantes para nos, levando-nos a viver de acordo com as nossas mais

altas aspiragdes;

¢ Modelos Mentais: modelos mentais s3o idéias profundamente arraigadas,
generalizagGes, ou mesmo imagens que influenciam nosso modo de
encarar o mundo e nossas atitudes. Na area administrativa, os modelos
mentais do que pode ou ndo pode ser feito estdo igualmente enraizados e
muitas modificagdes ndo podem ser postas em pratica por serem
conflitantes com modelos mentais tacitos e poderosos. O aprendizado
1nst1tuclona1 ¢ o processo pelo qual as equipes administrativas modificam
seus modelos mentais da empresa, dos seus mercados e dos seus
concorrentes. Por esta razdo, vemos o planejamento como aprendizado, e
o planejamento empresarial como aprendizado institucional. O trabalho

com modelos mentais inclui também a capacidade de desenvolver
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conversas “instrutivas”, nas quais as pessoas expdem suas idéias com

clareza e as deixam abertas a influéncia dos seus interlocutores.

¢ Objetivo Comum: € capacidade de transmitir aos outros a imagem do
futuro que pretendemos criar. E dificil lembrar de uma organizagdo que
tenha se mantido numa posigdo de grandeza sem objetivos, valores e
compromissos que sejam compartilhados em conjunto pelos membros da
organizagio inteira. E necessario transformar o objetivo individual em um
objetivo comum — ndo um “livro de receitas”, mas um conjunto de

principios e técnicas.

e Aprendizado em Grupo: quando as equipes estdo realmente aprendendo,
além de produzirem resultados extraordindrios em conjunto, seus
integrantes também se desenvolvem com maior rapidez no sentido
individual. A disciplina do dialogo também consiste em aprender a
reconhecer os padrdes de interagdo que prejudicam o aprendizado em
grupo. O aprendizado em grupo € vital porque a unidade fundamental de
aprendizagem nas organiza¢gdes modernas € o grupo, ndo os individuos. A
organizagdo so tera capacidade de aprender se os grupos forem capazes de

aprender.

¢ Raciocinio Sistémico: s6 se pode entender o sistema observando-se o
conjunto, ndo apenas uma das partes. O raciocinio sistémico é uma
estrutura conceitual, um conjunto de conhecimentos e instrumentos
desenvolvidos nos ultimos cingiienta anos, que tem por objetivo tornar
mais claro todo o conjunto e nos mostrar as modificagSes a serem feitas a

fim de melhora-lo.

Praticar uma disciplina é ser um aprendiz perpétuo que trilha um caminho de

desenvolvimento sem fim. Uma disciplina ndo ¢ simplesmente um tema de estudo. E
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um corpo de técnica, baseado em alguma teoria ou compreensio subjacente do mundo,

que deve ser estudado e dominado para ser por em pratica.

Na medida em que evolui, a pessoa adquire capacidade de perceber ¢ a ter
novos modos de olhar o mundo. Algumas pessoas tém o dom inato para uma

disciplina, o que ndo significa, necessariamente, a chave para a maestria.

Nas organizagdes, por exemplo, as pessoas que mais contribuem sdo aquelas
que se empenham na pratica das disciplinas por si proprias — expandindo sua propria
capacidade para enquadrar e buscar uma visdo, para refletir e questionar, para construir

capacidades coletivas e entender sistemas.

Todo este processo de aquisicdo e desenvolvimento de habilidade pode
acontecer mais rapidamente quando se pode contar com um facilitador externo
treinado em técnicas para construir habilidade de reflexdo, inquiri¢do e facilitagdo de
didlogo. Somente um estranho pode verificar as caréncias de aprendizado do grupo e
pode levar, com clareza e isen¢fo, a equipe a lidar com questdes ndo evidentes ou

inacessiveis a discussio.
2.4. A GERENCIA DO CAPITAL INTELECTUAL

Os lideres precisam reter o conhecimento para que ele se torne propriedade da
empresa. A fun¢do da geréncia é desenvolver ativos da empresa. A maioria das
empresas ¢ composta por individuos inteligentes, mas até as pessoas mais inteligentes
do mundo, segundo Stewart, precisam de um mecanismo que monte, acondicione,
organize ¢ distribua os frutos de seu pensamento. Apenas a organizagdo pode

transformar o produto do conhecimento individual em desempenho.

A geréncia sistematica do capital intelectual gera aumento de valor para os

acionistas. A reciclagem continua de uma utiliza¢do criativa do conhecimento e da
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experiéncia compartilhada sdo canais para que isto aconteca, 0 que requer estruturagdo
e acondicionamento de competéncias com ajuda da tecnologia, de descri¢ges de
processo, manuais, redes de modo a assegurar a manutengfio da competéncia na

empresa, mesmo quando as inteligéncias individuais se afastarem da empresa.

Acondicionadas, as competéncias passam a fazer parte do capital estrutural da
empresa ou seu capital organizacional o que cria condigdes para um rapido

compartilhamento de conhecimentos e para seu crescimento sistematico e coletivo.

O tempo transcorrido entre aprendizado e distribui¢do de conhecimento fica
dramaticamente menor e o capital humano se toma mais produtivo através de

processos estruturados de trabalho inteligentes e de facil acesso.

25. GESTAO DE ESTOQUES DE CONHECIMENTO

Os bancos de dados de conhecimento, que estio comegando a surgir nas
empresas, sdo muito mais do que manuais: sdo iniciativas dos principais executivos
com objetivo de produzir mudangas operacionais. Segundo Stewart, a analise desses
bancos de dados de conhecimento mostra o que estd em jogo e o que € possivel, e que

a tecnologia pode apoiar o desenvolvimento de estoque de conhecimentos.

Em geral, tais bancos tém o objetivo de evitar que os funcionarios gastem
longas e custosas horas repetindo o trabalho dos outros e também facilitar o controle
dos especialistas. Por tras de cada icone, podem existir, em maior ou menor grau,
diversos bancos de dados que contém milhares de documentos arquivados por

modulos ou tépicos.

Muitos bancos de dados s3o tentativas ambiciosas de reunir informagdes e

conhecimento espalhados a fim de converté-lo em conhecimento organizacional. A
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tecnologia da informagio barata e poderosa deu novo impeto ao sonho de criar

bibliotecas vivas contendo um estoque inteiro de conhecimento empresarial.

De acordo com dados reunidos por Stewart, os beneficios sdo evidentes: (a)
uma quantidade cada vez maior de indicios mostra que as recompensas financeiras
para o investimento na tecnologia da gestdo de conhecimentos sdo enormes, (b) os
bancos de dados de conhecimento facilitam o acesso do conhecimento dos colegas, (c)

os bancos de dados de conhecimento também ajudam as empresas a trabalhar de forma
global.

Mapear a capacidade intelectual pode ser um esfor¢o formal que ajuda a
empresa a lidar com o crescimento e a rotatividade de pessoal. Quanto mais rapido os
recém-chegados puderem aprender aquilo que a institui¢dio sabe, mais rapido podem
contribuir para ela. A empresa também perdera pessoal. Cada individuo que sair da
empresa levara consigo conhecimentos que valem a pena reter e, cada novo

funcionario trara para empresa experiéncias que merecem ser compartilhadas.

Quais os tipos de capital sdo adequados aos bancos de dados de conhecimento?
Sdo mumeros e, naturalmente, variam de organizagio para organizagio. Stewart utiliza
o exemplo de Paginas Amarelas para consubstanciar a idéia do banco de dados do

conhecimento.

Parece ser tdo absurdamente simples elaborar as Paginas Amarelas da empresa,
que fica estranho poucas empresas o terem feito até aqui. Na opinido de Carol Anne
Ogdin, citada por Stewart, as Paginas Amarelas sdo o supra-sumo da tecnologia da
gestdo do conhecimento e € facil ver por qué: “um sistema simples, que conecta quem
pergunta a especialistas, economiza tempo, reduz erros e suposigbes e evita a

reinvengdo de incontaveis rodas” (Stewart, 1999:103).
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As Péaginas Amarelas da empresa funcionam como um mapa de localizagio do

conhecimento na empresa ou na cabeca do funcionario, € ndo devem ter um volume

demasiadamente grande, ja as informagGes especificas mudam muito rapidamente.

Uma das melhores formas de aumentar o capital estrutural é acumular li¢des

aprendidas, incluindo nas Paginas Amarelas das empresas check list do que deu certo

ou errado, junto com diretrizes ou planbs de ac¢do para projetos parecidos.

O conhecimento conquistado através de muito trabatho fornece, a quem precisa

comegar um novo projeto, solugdes propostas e como chegar a resultados semelhantes.

Stewart (1999:145), apés analise dos capitais humano, estrutural € do cliente,

resumiu em dez os mais importantes principios da gestdo do capital intelectual,

transcrito abaixo:

1.

“As empresas ndo possuem o capital humano e do cliente; elas
compartilham a propriedade desses ativos, no caso do capital humano, com
seus funciondrios; e, no caso do capital cliente, com fornecedores e clientes.
Somente reconhecendo essa propriedade compartilhada é que uma empresa
pode gerenciar e lucrar com esses ativos. Relacionamentos antagonistas
com os funciondrios e com fornecedores e clientes podem gerar economias

ou lucros no curto prazo, mas corre-se o risco de destruir a riqueza”.

Para criar capital humano que possa utilizar, uma empresa precisa
estimular o trabalho em equipe, comunidades de prdtica e outras formas
sociais de aprendizado. O talento individual é 6timo, mas vai embora depois
do expediente; as “estrelas” da empresa, assim como as estrelas de cinema,
precisam ser gerenciadas como os negocios de alto risco que sdo. As
equipes interdisciplinares captam, formalizam e capitalizam o talento, pois
ele passa a ser compartilhado e menos dependente de qualquer individuo.

Mesmo quando os membros do grupo vido embora, o conhecimento
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permanece. Se a empresa fornece o local da aprendizagem — se for um
ninho de desenvolvimento de wuma idéia nova ou conhecimentos
especializados em qualquer drea — serd a maior beneficiaria da
aprendizagem no campo, mesmo que alguma idéia “vaze” para outras

empresas.

Para gerenciar e desenvolver o capital humano, as empresas devem
reconhecer, sem sentimentalismos, que alguns funcionarios, embora
inteligentes ou talentosos, ndo sdo ativos: a riqueza organizacional é criada
em torno de habilidades e talentos que sdo (1) proprietdrios, no sentido de
que ninguém faz melhor do que eles e (2) estratégicos, no sentido de que o
trabalho que fazem cria o valor pelo qual os clientes pagam. As pessoas
com tais talentos sdo ativos nos quais investir. Qutras sdo custos a ser
minimizados, até onde interessa a seu negocio; as habilidades poderiam ser

ativos para outra pessoq.

O capital estrutural é o ativo intangivel que as empresas possuem
completamente; é, portanto, o que os gerentes podem controlar com maior
Jfacilidade. Paradoxalmente, no entanto, é o que menos importa para o
cliente — que é de onde vem o dinheiro. Assim como o melhor governo é o
que menos governa, as melhores estruturas sdo as que menos obstruem.
Gerencie sua empresa, portanto, de forma a facilitar ao maximo possivel o

trabalho conjunto com seus clientes.

O capital estrutural serve a dois propositos: acumular estoques de
conhecimento que sustentem o trabalho que os clientes valorizam e acelerar
o fluxo de informacdo dentro da empresa. Os fabricantes aprenderam que
estoques jit&tQinétime sdo melhores do que armazéns repletos de
mercadorias; 0 mesmo acontece com o conhecimento. Aquilo que vocé
precisa deve estar prontamente disponivel; o que deve precisar deve ser

Jacil de conseguir.
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6. Informacgdo e conhecimento podem e devem substituir os ativos financeiros
e fisicos; toda empresa deve examinar seus gastos de capital e perguntar:
serd que os fatores intangiveis de baixo custo podem fazer o trabalho de

ativos fisicos caros?

r

7. O trabalho do conhecimento é o trabalho customizado. As solugdes
produzidas em massa ndo podem render lucros altos. Mesmo em um
negocio ha muito caracterizado pela producdo em massa, existem
oportunidades de criagdo de relacionamentos especiais — freqiientemente
fornecendo servigos de geréncia — que gerardo valores e lucros para ambos,

vocé e seus clientes.

8. Toda empresa deveria re-analisar a cadeia de valor do setor do qual
participa - em sua totalidade, das mais toscas matérias-primas ao usudrio
final — para ver que informacdo é mais importante. Geralmente, para o
trabalho do conhecimento, ela serd encontrada “rio abaixo” proximo aos

clientes.

9. Focalize o fluxo de informacdes, ndo o fluxo de matérias. Se estiver
analisando o capital humano, estrutural ou do cliente, ou suas interagoes,
ndio confunda economia “verdadeira” com economia “intangivel”. Aquela
informagdo costumava apoiar o ‘“verdadeiro” negocio; agora, ela é o

verdadeiro negocio.

10. O capital humano, estrutural e do cliente trabalham juntos. Ndo basta
investir em pessoas, sistemas e clientes separadamente. Eles podem apoiar
uns aos outros; vale a pena listar algumas das formas pelas quais essa
interagdo acontece, O capital humano e o capital estrutural reforcam-se
mutuamente quando uma empresa tem um Senso de proposito
compartilhado, associado a um espirito empresarial; quando a geréncia
valoriza muito a agilidade; quando a geréncia utiliza mais a recompensa do

que o castigo. Por outro lado, os capitais humano e estrutural se destroem
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quando muito do que acontece em uma organizagdo ndo é valorizado pelos
clientes ou quando o centro da empresa tenta controlar o comportamento
em vez da estratégia. O capital humano e o capital do cliente crescem
quando os individuos se sentem responsdveis por suas parles na empresa,
interagem diretamente com os clientes e sabem quais conhecimentos e
habilidades os clientes esperam e valorizam. Um funcionario que ndo
conhece ou ndo possui essas habilidades diminui o valor tanto do capital
humano quanto do capital do cliente. Uma empresa preocupada com
problemas internos também. E comum falar de “clientes internos” para
estimular as pessoas a tratarem Seus colegas como se fossem tdo
importantes quanto os clientes. Bobagem. Ndo existe cliente interno, ndo
existe substituto para a coisa verdadeira. Em vez de encorajar os colegas a
se tratarem como clientes, faca-os se misturar com o artigo genuino. O
capital do cliente e o capital estrutural aumentam quando a empresa e seus
clientes aprendem uns com os outros; quando se empenham ativamente em
tornar suas interacdes informais — em ser “‘facil de fazer negdcios”. Se um
cinico em sua empresa fica se perguntando se somos mais fiéis ao cliente do
que a empresa, estamos no caminho certo. Por outro lado, se nossas
interagdes com os clientes se limitarem a tomar nota de pedidos e registrar
reclamacdes, o capital do cliente e o capital estrutural estdo trabalhando
para a destruicdo muitua. Em todo setor existe um ‘“vendedor melhor
informado” — alguém, talvez ndo da categoria de um lider, que conhece
muito do negocio e estd disposto a dividir sua expertise com fornecedores e

clientes. Iste cara vence.”
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2.6. AVALIACAO DE RESULTADOS

Na organizagdio o aprendizado ¢ julgado por resultados; quer sejam lucros,
lealdade do cliente, melhoria de produtos ou outros. A evolucdo positiva de
indicadores confirma o investimento em aprendizado organizacional produzira

resultados melhores do que as organizagdes tradicionais.

A metodologia de acompanhamento e de avaliagdo utilizada pela organizagdo
objeto deste trabalho é o Balanced Scorecard. O Balanced Scorecard ¢ um novo
instrumento que integra as medidas derivadas da estratégia. Sem menosprezar as
medidas financeiras do desempenho passado, ele incorpora os vetores de desempenho

financeiro futuro.

Esses vetores, que abrangem as perspectivas dos clientes, dos processos
internos, e do aprendizado e crescimento, nascem de um esfor¢o consciente e rigoroso

de tradugdo da estratégia organizacional em objetivos e medidas tangiveis.

Para se implantar a metodologia na empresa sdo necessarios alguns passos,

detalhados por Kaplan & Norton (1997), que sdo:

e Esclarecer e obter consenso em relacdo a estratégia;
e Comunicar a estratégia a toda empresa,
¢ Alinhas as metas departamentais e pessoais a estratégia;

e Associar os objetivos estratégicos com metas de longo prazo e orgamentos

anuais,
e Identificar e aliar as iniciativas estratégicas;

e Realizar revisdes estratégicas periddicas e sistematicas;
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¢ Obter feedback para aprofundar o conhecimento da estratégia e aperfeigoa-

la;

O Balanced Scorecard é uma ferramenta completa que traduz a visdo e a
estratégia da empresa: num conjunto coerente de medidas de desempenho, em
objetivos ¢ medidas organizados em quatro perspectivas diferentes: financeira, do
cliente, dos processos internos e do aprendizado e crescimento. Deve ser usado como
um sistema de comunicagdo, informagéo e aprendizado e ndo como um sistema de

controle.

2.6.1. Avaliag:aor de Resultados — Perspectiva Financeira

As medidas financeiras de desempenho indicam se a estratégia de uma empresa,
sua implementagfio e execucgdo estfio contribuindo para a melhoria dos resultados
financeiros. Objetivos financeiros normalmente estio relacionados & lucratividade —
retorno sobre capital empregado ou valor econdmico agregado ou crescimento de

vendas ou a geragdo de fluxo de caixa.

2.6.2. Avaliagdo de Resultados — Perspectiva Clientes

Avaliar a perspectiva dos clientes permite a identificagdo dos segmentos de
clientes ¢ mercados nos quais a unidade de negdcios competira e as medidas do
desempenho da unidade nesses segmentos-alvo. Incluil varias medidas basicas ou
genéricas do sucesso de uma estratégica bem formulada e bem implementada:
satisfagdo dos clientes, retengdo dos clientes, aquisicio de novos clientes,

lucratividade dos clientes e participagdo em clientes nos segmentos-alvo.
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2.6.3. Avaliagdo de Resultados — Perspectiva dos Processos Internos

O acompanhamento e avaliagdo permitem a identificagio dos processos
internos criticos nos quais a empresa deve alcangar a exceléncia. Esses processos
permitem que a unidade de neg6cios oferega propostas de valor capazes de atrair e
reter clientes em segmentos-alvo de mercado e satisfaga as expectativas que os
actonistas tém de excelentes retornos financeiros. O acompanhamento ¢ avaliagdo dos
processos internos podem resultar na identificagdo de processos inteiramente novos
nos quais uma empresa deve atingir a exceléncia para atingir os objetivos financeiros

e dos clientes.

26.4. Avaliagdo de Resultados — Perspectiva do Aprendizado e

Crescimento

Esta perspectiva identifica a infra-estrutura que a empresa deve construir para
gerar crescimento e melhoria em longo prazo. Aprendizado e crescimento
organizacionais provém de trés fontes principais: pessoas, sistemas ¢ procedimentos
organizacionais. A utilizagdo da metodologia de Kaplan & Norton permite que a
organizagio objeto deste trabalho tenha um placar de desempenho das suas unidades

sempre atualizado e transparente a todos os funcionarios.
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3. METODOLOGIA

O presente capitulo se destina a apresentar a metodologia utilizada para avaliar
o impacto da sistematizagdo de informagdes e a sua disseminagdo nas praticas de
gestdo nas agéncias do Banco do Brasil jurisdicionadas pelas Superintendéncias
Regionais de Londrina, Maringa e Ponta Grossa do estado do Parana durante o ano de

2003.

O pressuposto adotado € o de que, o facil acesso a informagbes e as
experiéncias consolidadas em bancos de dados aliadas ao treinamento para utilizagdo
da ferramenta pode melhorar o gerenciamento de pessoas, recursos fisicos e
tecnologicos, relacionamento com clientes internos e externos nos pontos de

atendimento do Banco do Brasil nas jurisdi¢Ses citadas no paragrafo acima.

3.1. ESPECIFICACAO DO PROBLEMA

Como problema de pesquisa, a partir do qual se analisou a relagdo entre as
mudangas estratégicas e o surgimento da oportunidade para aprendizagem
organizacional, tem-se a seguinte indagagdo: a implantagdo do sistema COD aliado a
aplicagdo do treinamento Laboratorio de Gestdo — Tecnologia da Informaggo (Gestores
de Sucesso) produziram algum impacto nas diversas praticas de gestdo nas agéncias do
Banco do Brasil jurisdicionadas pelas Superintendéncias Regionais de Curitiba e de

Sio José dos Pinhais do Parana?
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3.1.1. Perguntas de Pesquisa

Objetivando a analise do problema de pesquisa formulado, foram propostas as

seguintes perguntas de pesquisa:

e Como é o modelo de sistematizagdo de informagdes e como aconteceu a

sua implanta¢io no BB do Parana?

e Qual tem sido o nivel de utilizagdo do sistema COD nas agéncias
jurisdicionadas pelas Superintendéncias Regionais de Londrina, Maringa

e Ponta Grossa?

e Qual a importancia da capacitagdo para utilizagdo do sistema COD nas
agéncias jurisdicionadas pelas Superintendéncias Regionais de Londrina,

Maringa e Ponta Grossa?

¢ Quais mudangas aconteceram no papel dos gerentes, nos processos de
aquisi¢do do conhecimento € no uso da consultoria organizacional a
distdncia apdés a implantagio do Sistema COD nas agéncias
jurisdicionadas pelas Superintendéncias Regionais de Londrina, Maringa

e Ponta Grossa?

e Quais mudangas aconteceram na condugfo dos negocios, processos e na
percepgdo dos resultados pertinentes (custos / beneficios / produtividade)
nas agéncias jurisdicionadas pelas Superintendéncias Regionais de

- Londrina, Maringa e Ponta Grossa?
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3.2. PRINCIPAIS CONCEITOS UTILIZADOS

Os conceitos abaixo foram os escolhidos para melhor compreensdo da forma

como esta pesquisa fo1 conduzida:

Organizagdes Aprendizes
Bancos de Conhecimentos
* Avaliagdo de Desempenho
Conhecimento Tacito
Conhecimento Explicito

Socializagdo do Conhecimento

3.3. DELIMITACAO E CARACTERIZACAO DA PESQUISA

O presente projeto técnico foi constituido na forma de estudo de caso, segundo
Yin (1987:23) ¢ “uma investigagdio em seu contexto real, quando os limites entre o
fendmeno e o contexto ndo sdo claramente evidentes e no qual varias fontes de

evidéncias sdo usadas”.

A partir dessa definigdo, e considerando que a pesquisa envolveu o estudo de
um segmento de uma organizagdo especifica, tratando de conceitos que sdo
indissociaveis de seu contexto para analise, julgou-se este o tipo de pesquisa que

melhor se ajusta ao trabalho apresentado.

Os procedimentos meto&olégicos adotados nesta pesquisa sdo de natureza
predominantemente descritivo-qualitativa. Sua utilizagdo foi considerada com a
apreensdo desejada do fendmeno enfocado, uma vez que a abordagem qualitativa
pressupde a observagdo dos multiplos aspectos de uma dada realidade, como os

elementos subjetivos vinculados as percepcdes e a dindmica das interagGes de
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individuos e grupos, por meio de seus significados para as pessoas (Trivifios,1987,

Richardson,1989

Esta pesquisa apresenta uma perspectiva longitudinal, na qual as categorias
analiticas foram investigadas ao longo do periodo de tempo considerado. Como
complemento, o nivel de analise considerado foi o organizacional; a unidade de analise
foram as agéncias do Banco do Brasil jurisdicionadas pelas Superintendéncias

Regionais de Londrina, Maringa e Ponta Grossa.
3.4. POPULACAO E AMOSTRA

Para fins deste projeto a populagdo é constituida pelos funcionarios detentores
de cargo de geréncia média e administragdo nas agéncias do Parana, além de
consultores de logistica da Superintendéncia Estadual do Banco do Brasil no Parana e
educadores corporativos da Universidade Corporativa do Banco do Brasil lotados no

Estado do Parana.

A amostra utilizada na pesquisa foram 6s 507 funcionarios das agéncias
jurisdicionadas pelas Superintendéncias Regionais de Londrina, Maringd e Ponta
Grossa, participantes do treinamento Laboratério de Gestdo - Tecnologia da
Informag@o em 2003, aos quais foram remetidos os instrumentos de pesquisa, dos

quais 145 questionarios foram devolvidos respondidos.
3.5. DADOS: FONTES E INSTRUMENTOS

Dados Primérios: No. total foram distribuidos 507 questionarios que se

destinam, conforme Richardson (1989), a duas fungGes basicas: descricio de

caracteristicas ¢ mensuracgio de determinadas caracteristicas de um grupo social.
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Como complemento, tomaram-se notas na condi¢do de observador ndo
participante e participante, visando a “destacar de um conjunto (objetos, pessoas,
animais, entre outros) algo especificamente, prestando, por exemplo, atengdo em uma
de suas caracteristicas” (Trivifios, 1987: 153); essa observagdo incluiu também

conversas casuais com funcionarios do Banco do Brasil.

O questionario conteve as afirmagGes abaixo, nas quais os respondentes

assinalaram sua opinifo:

e Na sua opinifio, a Gestdo de Negocios com a utilizagdo do Sistema COD

ficou: dificultada/ indiferente/ pouco facilitada/ muito facilitada;

e  Na sua avalia¢do, a condugdo dos Processos de trabalho com a utiliza¢do do

Sistema COD ficou: dificultada/ indiferente/ pouco facilitada/ muito

facilitada;

e  Na sua percepgdo, o processo de Gestdo de Pessoas, com a utilizagdo do
Sistema COD, ficou: dificultado/ indiferente/ pouco facilitado/ muito

facilitado;

e Na sua opinido, o planejamento estratégico da agéncia ou do seu local de
trabalho com a utilizagdo do sistema COD ficou: dificultado/ indiferente/

pouco facilitado/ muito facilitado;

e  Na sua opinido, a gestdo do orgamento com a utilizagdo do sistema COD

ficou: dificultada/ indiferente/ facilitada/ muito facilitada;
e Na sua percepgio, o gerenciamento e controle dos volumes de vendas em

relagdo as metas estabelecidas com a utilizagdo do Sistema COD ficou:

dificultado/ indiferente/ pouco facilitado/ muito facilitado;
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Na sua opinido, o atendimento ao cliente na agéncia com a utilizagdo do
sistema COD ficou: dificultado/ indiferente/ pouco facilitado/ muito
facilitado;

Segundo sua experiéncia, a organizagdo e manutengdo do ambiente de
atendimento ao cliente com a utilizagdo do COD (caderno de exceléncia)

ficou: dificultada/ indiferente/ pouco facilitada/ muito facilitada;

Na sua avaliagdo, a utilizagdo do conhecimento e das experiéncias bem
sucedidas nas demais agéncias, contidas no COD: podem atrapalhar os
negocios e a rentabilidade da unidade/ ndo alteram os negocios e a
rentabilidade da unidade/ podem incrementar pouco os negdcios € a
rentabilidade da unidade/ podem incrementar muito os negocios e a
rentabilidade da unidade; |

Na sua opinido, a analise do potencial da praga (local da unidade de trabalho)
e da concorréncia: com a utilizagdo do COD ficou: dificultada/ indiferente/

pouco facilitada/ muito facilitada;

A venda de produtos e servigos, com a utilizagdo das “dicas” do COD, ficou:

dificultada/ indiferente/ pouco facilitada/ muito facilitada;

Segundo sua observagdo, a gestdo do parque tecnologico do seu local de
trabalho com a utilizagdo do COD ficou: dificultada/ indiferente/ pouco

facilitada/ muito facilitada;

A definigdo de atividades, atribui¢des e rotinas de cada segmento contidas no
COD: atrapalha seu trabalho/ ndo interfere no seu trabalho/ ajuda pouco o seu

trabalho/ ajuda muito o seu trabalho;
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De acordo com sua observagdo, o processo de busca de informagdes apos o
treinamento “Gestores de Sucesso” ficou: mais complexo/ ndo se alterou/

pouco mais simples/ bastante simplificado;

Na sua avaliagdo, apOs sua participagio no treinamento “Gestores de
Sucesso” seu desempenho profissional: piorou/ permaneceu/ melhorou

pouco/ melhorou muito;

Apos sua participagdo no treinamento Gestores de Sucesso o seu nivel de
utilizag@io do Sistema COD: reduziu/ se manteve/ aumentou pouco/ aumentou

muito; -

Com relacdio a sua equipe/colegas de trabalho, com os conhecimentos
adquiridos no treinamento “Gestores de Sucesso” vocé: ndo recebeu qualquer
conhecimento relevante para compartilhar/ n3o compartilhou os
conhecimentos/ auxiliou pouco os colegas a buscar informagbes/ auxiliou

muito os colegas a buscar informagges,

Na sua percep¢do o treinamento “Gestores de Sucesso™: prejudicou sua
formag@o profissional/ ndo fez diferenga na sua formaggo profissional/ ajudou
pouco a formagdo profissional/ representou um investimento na sua formagao

profissional.

Dados Secundarios: documentos internos do Banco do Brasil (cartas circulares,

normativos ¢ planilhas de dados diversas); Home Page do Banco do Brasil

(www.bb.com br); dados do Sistema COD — Consultoria Organizacional & Disténcia;

contetido do treinamento Laboratorio de Gestdo — Tecnologia da Informacdo, dados

econdmico-financeiros das agéncias do Banco do Brasil no estado do Parana no

periodo pesquisado.
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O emprego de varias fontes de evidéncia, tanto primarias quanto secundarias, é
caracteristica indissociavel dos estudos de casos e, deve-se, principalmente & natureza
dos objetos que se pretendem investigar. A diversidade de fontes de evidéncias,
chamada de triangulagfio, destina-se, segundo Yin (1987), a clarificar o significado por

meio de diferentes formas pelas quais o fenémeno pode ser visto.

A triangulag@o das fontes ndo deve ser entendida como um procedimento de
validagdo de pesquisa, mas como alternativa a validagdo, propria de estudos

qualitativos; no caso especifico desta pesquisa, envolveu 10 fontes distintas de dados.

Quanto as fases de coletas de dados, para os fins deste projeto técnico, houve
trés momentos. No primeiro, os dados destinados a historiar o fluxo de informagdes
institucional nos periodos pré, pés-implantagdo do Sistema COD incluindo o

treinamento.

No segundo momento, os dados relativos a evolugdo dos negdcios das agéncias
jurisdicionadas pelas Superintendéncias Regionais de Londrina, Maringa e Ponta
Grossa, organizados nas perspectivas: Resultado Econémico, Estratégias e Operagdes,
Satisfacio do Cliente, Processos Internos e Satisfagdo dos Funcionarios
(Comportamento Organizacional) ¢ apresentados segmentados pdr Superintendéncias

Regionais (exceto Comportamento Organizacional — ndo disponivel por Regional).

No terceiro a remessa dos questionarios, visando obter a percepg¢do dos
participantes do treinamento : gerentes, admistradores e consultores sobre a
utilizacdo do Sistema COD e da valia do treinamento como ferramenta facilitadora

nesta utilizagdo.
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3.6. LIMITACOES DA PESQUISA

Sdo apresentadas as limitagGes deste projeto técnico:

Quanto a coleta de dados: face ao limite de tempo para entrega do projeto,
ndo foi possivel efetuar um teste piloto com o instrumento de coleta de

dados, nem tampouco seu teste de confiabilidade;

Quanto ao tratamento dos dados coletados: foi aplicada tdo somente a
estatistica simples e ndo foi efetuado o refinamento dos dados através da
estatistica avangada o que ndo permitiu ampliar os testes com as hipoéteses

levantadas;

Quanto a generalizagdo dos dados: os dados encontrados se referem,
exclusivamente, ao tratamento e utilizagdo de informagdes nas agéncias do
Banco do Brasil nas agéncias jurisdicionadas pelas Superintendéncias
Regionais de Londrina, Maringa e Ponta Grossa do Parand, sendo invidvel
sem um estudo mais profundo e mesmo porque a ferramenta objeto do
estudo é exclusiva do Parana, generalizar as conclusdes para as agéncias do

Banco do Brasil do pais ou para outra rede bancéria.

Uma vez apresentada a Metodologia da Pesquisa, passa-se & descri¢do ¢ analise

do Sistema COD — Consultoria Organizacional a Distancia.
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4. DESCRICAO E ANALISE DO CASO

4.1. DISPONIBILIZACAO DAS INFORMACOES NO BANCO DO BRASIL
ANTES DA ESTRUTURACAO DO COD.

O Banco do Brasil sempre disponibilizou aos seus funcionarios um volume
grande de informagdes. Até 23.12.1997, quando foram migradas para o sistema
informatizado, tais informag¢des eram organizadas em livros, chamados CIC -Cédigo
de Informagdes Circulares sacralizados nos armarios trancados a chave pelos gerentes

das agéncias ou nos escaninhos dos departamentos da alta dire¢do.

Com o avango da tecnologia, o processo de informagdo foi gradativamente se
democratizando através de sistemas mais amigaveis € mais acessiveis aos

funcionarios.

O ponto comum nas duas situagdes ¢ o volume e a dificuldade de tratar os
dados contidos nos diversos sistemas. Orientagdes e instrugdes sdo, diariamente,
divulgados pelo Banco do Brasil através dos seus mais diversos canais de
comunica¢io. S6 durante o ano de 2003, 5914 instrugdes codificadas foram

encaminhadas para as diversas unidades.

Se, em maio de 2003, todas as informagdes relativas a normas e rotinas dos
diversos processos de trabalho do Banco do Brasil, hoje disponiveis para consulta via
tela de computador, fossem impressas, consumiriam em torno de 128 mil paginas de

papel A4.
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Montar uma fotografia de um ponto de atendimento mostrava ser atividade
muito parecida com a paciente arte dos investigadores ao colher indicios e evidéncias

para deshindar um mistério qualquer.

Consultores internos do Banco, nas atividades preparatdrias para a realizagdo de
seu trabalho nas agéncias, necessitavam buscar nos varios sistemas e-a partir dos dados
pesquisados, montar tabelas, graficos e informagBes gerenciais para tragar um

‘diagn(')stico prévio da agéncia pesquisada. A tarefa era de tal monta que costumava

consumir varios dias de trabalho desse profissional.

Transferindo o exemplo acima para a fungdo de gerente de agéncia pode-se
concluir que as informag¢des eram pouco utilizadas como ferramenta de apoio
gerencial. Ndo pela quantidade ou qualidade, mas pela dificuldade de consolidé-las e

pela intempestividade de atualizagdes dos dados.

Este é um diagnoéstico da disponibilizagdo de informag¢des no Banco do Brasil

no Parana até 2002:

e Grande volume de dados (orientagdes, instrugdes, etc) disponibilizado diariamente
pelo Banco em seus diversos canais de comunicagdo (SisBB, Intranet BB) e
inexisténcia de metodologia sistematizada que facilite o tratamento desses dados,
transformando-os em informagtes amigaveis e disponiveis para apoiar a decisdo €

a agdo gerencial; e,

e Dificuldades enfrentadas pelo segmento gerencial para conhecimento e uso das
ferramentas tecnoldgicas hoje disponiveis nas dependéncias, limitando sua

aplicagdo na busca de melhorias nas praticas de gestio.
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A solugdo encontrada foi a construgdo de ferramenta gerencial, denominada
sistema COD — Consultoria Organizacional a Distincia - hospedada em ambiente
Intranet e que reunisse em endere¢o tinico, dados ortundos dos principais aplicativos

corporativos do Banco.

Esses dados, dispersos nos diversos sistemas de informag¢do do Banco, depois
de processados e consolidados, seriam disponibilizados no sistema COD para os
gestores das dependéncias, liberando-os das coletas manuais para posterior tratamento

dos dados oriundos de diversos canais.

4.2. SISTEMA COD — CONSULTORIA ORGANIZACIONAL A DISTANCIA

O COD foi concebido sob a premissa de tomar disponiveis informagdes
necessarias para facilitar o processo de tomada de decisdo e dar condi¢Ges para que as
fungdes de planejamento, controle e operacionais sejam executadas eficazmente pelas
agéncias. O sistema fomece informagdes sobre o passado, o presente € o futuro

projetado e sobre eventos relevantes dentro e fora da organizacgéo.

O Sistema COD retne, em enderego Gnico, informagdes oriundas de diversos
aplicativos corporativos e registros de agdes adotadas em diversas unidades,

permitindo ao usuario analise rapida e objetiva para tomada de decisdes.

A ferramenta propicia a aplicagdo de consultoria virtual, agilizando procedimentos
de acompanhamento e apoio a rede de agéncias e também a comparagdo entre
dependéncias, uma vez que possibilita a consulta a informagdes de qualquer agéncia

do Estado do Parana.

Entretanto, o COD ndo pretende substituir os instrumentos gerenciais

disponibilizados de forma corporativa pelo Banco do Brasil.
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O COD ¢ disponibilizado através da Intranet (figura 01) a funcionarios cujo

acesso tenha sido previamente autorizado pela geréncia de cada agéncia.

https:/Zintranet2. bb. com.br/distribuicao/ - Hu.msolt Intemnet l:z:plc:rm fornecido por Ban(,u do Brasil

l22- CARTILHA DO SISTEMA COD

Figura n°. 01 — Tela Inicial do sistema COD
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421.

Os modulos do Sistema COD — Consultoria Organizacional a

Disténcia

As informagdes no COD estdo organizadas nos seguintes modulos:

Potencial da Praga,

Dados da Agéncia,

Recursos Humanos, Recursos Tecnologicos,

Recursos Materiatis,

Desempenho Observado — Indices Comparativos,

Produtos e Servigos - Pessoa Fisica,

Produtos e Servigos — Pessoa Juridica,

Produtos e Servigos — Governo,

Rentabilidade de Clientes, fndices de Gestfo,

Ameagas e Oportunidades — Crédito Direto ao Consumidor,
Calculo de Dotagdo,

Estruturagdo da Agéncia,

Organograma,

Gerenciamento de Ativos,

Relatoérios,

Posto de Atendimento Bancério,

Principais Metas Orgamentarias,

Gestdo de Pessoas € Apoio Administrativo,

Participagdo nos Lucros e resultados — PLR — pontuagéo prévia,
Cartilha do Sistema COD.

A seguir sera detalhado o conteiido de cada um dos méduloes e sua possivel

aplicacdo nas agéncias.
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421.1. Potencial da Praga

No moédulo Potencial da Praga estdo reunidos dados estatisticos e indicadores
econdmicos sobre as potencialidades do municipio onde estd ou sera instalada a
agéncia. Os dados sdo de origem intema e externa. Os internos sdo obtidos nos
diversos sistemas corporativos do Banco do Brasil (SisBB) e os externos obtidos a
partir de sistemas de informagdes de entidades e orgdos governamentais (IBGE,
IPARDES) tais como: quantidade de bancos, quantidade de agéncias, quantidade de
agéncias BB, correntistas da praga, pessoas fisicas da praga, pessoas juridicas da praga,

populagdo, percentual de participagdo de contas na praga.

Os dados encontrados neste modulo podem embasar a elaboragdo do
planejamento estratégico da agéncia e propiciar indicagdes e possibilidades para
mncremento de negocios ¢ melhoria dos indices de gestdo, a partir do cruzamento das

informagdes e estatisticas apresentadas.

4212 Dados da Agéncia

O moédulo “Dados da Agéncia” retine todos os dados cadastrais da agéncia,
como endereco, telefones, nome do gerente, nivel, classificagdo no nivel, perfil,
superintendéncia regional subordinante, rede de agéncia, postos de atendimento

vinculados.
Tais informagdes, dispersas em diversos aplicativos do SisBB, concentradas em

uma unica tela, facilitam os contatos com a agéncia e corre¢do de eventuais

inconsisténcias de enderegamento e vinculagdes.
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42.1.3. Recursos Humanos

Este modulo concentra as informagdes sobre quantidade de funcionarios na
agéncia, dispostas nos seguintes quadros: (a) quadro de pessoal oficial e, (b) quadro de

pessoal necessario, calculado com base nos pardmetros de dotagdo vigentes.

A comparagdio dos dados dos dois cenarios acima permite a corre¢do de
eventuais defasagens ou a elaboragdo de estratégias especificas para equilibrar

demanda e capacidade de atendimento da agéncia.

Outra utiliza¢do de grande utilidade é a construgio da visdo de futuro do ponto
de atendimento com a utilizagdo de demonstrativos e simula¢des numéricas de quanto
se pretende crescer e do quanto este crescimento impacta na necessidade de mio de

obra.
42.1.4. Recursos Tecnologicos
Neste moédulo se encontra a identificagdo da quantidade e tipo dos
equipamentos vinculados ao Sistema On-Line disponiveis na agéncia, mostrando seus
indices de utilizagdo comparados com os indicadores de necessidade previstos nos
parametros do Banco.
No modulo estdo assim listados:
¢ Terminais de servigo (Terminais de Multipla Fungdo, Terminais de

Caixa, Terminais Administrativos, impressoras e leitoras de codigo de

barra),
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o Terminais de Auto Atendimento e suas localizagbes (Sala Auto-
Atendimento, Posto de Atendimento Bancario, Posto de Atendimento
Especial);

o Indices de utilizagdo dos Terminais de Auto Atendimento;
« Equipamentos em situagio irregular quanto a inventario.

Os dados deste modulo: (a) lastreiam a analise dos indices de utilizagdo dos
recursos tecnologicos da agéncia, viabilizando o planejamento de a¢Ges que propiciem
o mcremento de transagdes, e (b) permitem a identificagdo rapida de equipamentos que

necessitam de corregdes de cadastramento ou de inventario.

4215 Recursos Materiais

O moédulo concentra os dados que permitem a identificagdo dos recursos
materiais cadastrados para a agéncia: tais como prédio préprio ou alugado, metragem
do imével, valor do aluguel, e demais bens mdveis. Tais dados permitem uma melhor
gestdo dos recursos materiais € a manutengdo da conformidade da conciliagdo do

mventario fisico da agéncia

42.1.6. Desempenho Observado — indices Comparativos

Neste modulo sdo disponibilizadas informagdes gerenciais, tendo como base as
metas acordadas no Acordo de Trabalho de cada agéncia. O desempenho da agéncia é
apresentado ¢ seus indices de cumprimento de meta sdo comparados com os indices
obtidos pelas agéncias de um mesmo nivel, agéncias de uma mesma superintendéncia

regional e agéncias do estado.
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Os dados comparativos apresentados sdo: resultado gerencial, resultado
gerencial por funcionario, resultado estrutural, resultado estrutural por funcionario,
despesas admuinistrativas, despesas administrativas por funciondrio, captagdo total,
aplicagdo total, receitas com aplicagdo por funcionario, receitas de tarifas e servigos,

receitas de tarifas e servigos por funciondrio, e indice de eficiéncia.

O indice de eficiéncia da agéncia é obtido através do seguinte calculo: despesas

administrativas/ (margem de contribui¢do — provisdo para créditos duvidosos) X 100.

A indicagd3o de desempenho da agéncia sera inversamente proporcional ao indice de

eficiéncia. Quanto menor, melhor.

A anélise dos dados organizados neste modulo e a comparagdo do desempenho
da agéncia ao de agéncias de perfil semelhante, permite o direcionamento de agdes
para obtencdo de resultados em itens especificos e a busca de informagdes sobre

estratégias de sucesso utilizadas por aquelas de melhor desempenho.

42.1.7. Produtos e Servigos - Pessoa Fisica

Neste moédulo sdo apresentadas informagdes gerenciais sobre produtos e
servigos destinados aos Clientes Pessoas Fisicas e sdo estabelecidas correlagdes com a

Margem de Contribui¢do observada e posse de produtos apresentados no segmento.

Além disso, as informagdes assim organizadas permitem a comparagdo com
indices obtidos pelas demais agéncias do mesmo nivel, demais agéncias da

superintendéncia regional e agéncias do Estado.

Os dados referentes ao consumo de produtos e servigos do segmento pessoa

fisica da agéncia sdo apresentados por:
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e quantidade (da agéncia, da média de agéncias do mesmo nivel, da média
de agéncias da superintendéncia regional e da média das agéncias do

estado);

e por margem de contribuicdo (da agéncia, da média de agéncias do
mesmo nivel, da média de agéncias da superintendéncia regional e da

média das agéncias do estado);

e valor percentual de posse de produtos e servigos em relagdo a base de
clientes (da agéncia, da média de agéncias do mesmo nivel, da média de
agéncias da superintendéncia regional e da média das agéncias do

estado).

A utilizag3o dos dados ¢ direcionada para a identificagdo dos itens onde existe a
necessidade de agdes mais focadas para incremento da relagdo: Produtos Servigos X
Margem Contribuicdio X Posse de Produtos, e também para busca de informacdes

sobre praticas de sucesso das demais agéncias.

4.2.1.8. Produtos e Servigos — Pessoa Juridica

Este modulo contém os mesmo dados do médulo anterior formatados para

produtos e servigos consumidos por clientes do segmento pessoa juridica.

4219. Produtos e Servigos — Governo

Este médulo contém os mesmo dados do modulo anterior formatados para

produtos e servigos consumidos por clientes do segmento governo.
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4.2.1.10. Rentabilidade de Clientes

Este modulo é um quadro resumo sobre a Rentabilidade / Margem de
Contribui¢io obtida junto aos diversos segmentos de clientes - Pessoas Fisicas,
Pessoas Juridicas e Governo em faixas de valor: até R$ 1,00, acima de R$ 1,00 e até
R$ 10,00 e acima de R$ 10,00.  Sdo também apresentados os dados de agéncias de
mesmo nivel, de uma mesma superintendéncia regional e das agéncias da

superintendéncia estadual.

O conhecimento da rentabilidade apresentada pelos diversos nichos de clientes
permite aos gestores das carteiras de clientes e da agéncia verificar o quio os niveis
auferidos estdo aderentes as diretrizes estratégicas do Banco e elaborar estratégias para

alinha-los.

42111, Indices de Gestio

Neste modulo sdo apresentados os seguintes indices de gestdo da agéncia,

dentre outros :
¢ nota da pesquisa de satisfagdo dos clientes,
e percentual de utilizagdo dos facilitadores de atendimento pelos clientes,
e percentual de cobertura de despesas de pessoal pelas receitas de tarifas,
o indice de eficiéncia,
e volume de horas extras praticadas,
e relacdo de contas especiais versus base de contas,

¢ indicadores da utilizagdo dos facilitadores de atendimento,
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e Percentuais de transagdes que podem ser migrados para canais alternativos

de atendimento €,

e relagdo de contas pessoas juridicas versus limite de crédito deferido.

No moédulo também sdo apresentados os parametros utilizados pelo Banco para
os indicadores e também os indices obtidos pelas demais agéncias do mesmo nivel,

demais agéncias da superintendéncia regional e agéncias do estado.

Os dados deste modulo podem ser utilizados para se verificar o nivel de
alinhamento da agéncia aos pardmetros minimos exigidos pelo Banco e para a
elaboracdio de estratégias para a obtengdo dos indices. Os dados também permitem a
visualizagdo de resultados positivos € a buscam de conhecimento de estratégias

adotadas por agéncias bem sucedidas.

4.2.1.12. Ameagas e Oportunidades — Crédito Direto ao Consumidor

Este médulo apresenta quadro resumo com informagdes sobre mercado
potencial de empréstimos e financiamentos referentes aos segmentos pessoa fisica e

pessoa juridica ja clientes da agéncia.

Estas informagdes também sdo comparadas com os dados apresentados pelas
demais agéncias do mesmo nivel, demais agéncias da superintendéncia regional e

agéncias do Estado.
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Os dados podem ser utilizados para verificar se todo o potencial de negocios
junto aos clientes da agéncia estd sendo explorado de acordo com as expectativas do
orgamento e das estratégias Banco. Também podem ser uteis na elaboragdo de
estratégias de corre¢do e obtengdo de resultado. Também neste modulo é possivel
visualizar os dados das agéncias do mesmo nivel, da superintendéncia regional e do
estado possibilitando uma analise comparativa e busca de informagbes sobre as

estratégias de sucesso utilizadas.

42.1.13. Calculo de Dotagdo

O médulo contém mformagdes sobre a dotagdo de pessoal da agéneia tendo
como base os pardmetros e critérios oficialmente utilizados pelo Banco. Os dados sdo

apresentados nas seguintes formatagges:

+ Dotagdo calculada: mostra a quantidade de cargos e funcionarios necessarios
para a demanda de servigos do ponto de atendimento, calculada por equipe e
de acordo com os pardmetros estabelecidos. Nesta planilha, os resultados

dos calculos so apresentados pelo valor encontrado, incluindo fragdes;

o Dotagdo projetada: a partir dos calculos da planilha anterior, sdo efetuados

arredondamentos na quantidade de cargos e funcionarios, usando os critérios
vigentes. Nesta planitha os cargos sdo apresentados nas equipes de trabalho

— Plataformas e Modulos;

«  Dados utilizados no calculo: apresenta, de forma objetiva, os parimetros e
critérios vigentes para o dimensionamento de dota¢do na rede de agéncias,

utilizados nos calculos das planilhas anteriores.
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» Dotagdo reversa: sinaliza o volume de negbcios que se precisam alcangar
para que sejam atingidos os pardmetros minimos e a conseqilente geragdo

dos postos de trabalho nas equipes.

Os dados deste médulo podem ser tteis para a divulgagdo da composigio do

quadro de pessoal e sua distribui¢do nas diversas equipes de trabalho.

Além disso, ao conhecer detalhadamente os pardmetros e critérios utilizados
nos calculos, a agéncia pode fazer o cruzamento destas informagdes com seus proprios
indicadores (volume de clientes, operagdes e transagdes), elaborando estratégias para
incremento de negocios e da respectiva dotagdo necessaria.

42.1.14. Estruturagio da Agéncia

Neste modulo sdo apresentados os calculos dos custos estruturais da agéncia, a
partir do cruzamento de informagBes sobre a dotagdo da agéncia e as despesas
admunistrativas.

E visualizada, ainda, a relagdo Custo X Rentabilidade de cada uma das
Plataformas e Modulos ativados na agéncia, além de alguns indices utilizados no
acompanhamento de resultado, por segmento :

e custo basico da estrutura,

e margem de contribui¢io,

¢ indice de eficiéncia basico,
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¢ indice de eficiéncia geral e,
e custo geral, dentre outros.

Os dados do médulo podem ser utilizados para analisar a estrutura de cada uma
das equipes e ajustar ou otimizar quando a rentabilidade de uma delas comprometa,

individualmente, o resultado global da dependéncia.

A partir da indicagdo da rentabilidade obtida isoladamente em cada uma das
equipes, ¢ possivel avaliar se algum dos Médulos e/ou Plataformas estid tendo seu

resultado consumido por custos elevados apresentados em outras equipes.

4.2.1.15. Organograma

Este modulo contém a representagdo grafica da distribuigdo do quadro de
pessoal da agéncia, respeitada a alocagdo de cada um dos funcionarios nas equipes que

efetivamente geraram os cargos.

Mostra também a relagdo de atividades a cargo de cada uma das equipes,

2

através de “link” existente dentro de cada uma das "caixas" do organograma.

O organograma mais a relagdo de atividades por equipe pode ser uma excelente
ferramenta de planejamento para alocagdo de m3o de obra. Outro valor destas
informagdes € transparecer para todos os funcionarios a areca de autoridade e

responsabilidade de cadaum. . ... .
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4.2.1.16. Gerenciamento de Ativos

Este modulo contém os dados necessarios para que a agéncia faga a gestio da

sua carteira de ativos e da qualidade dos seus processos internos.

Sédo apresentados os seguintes dados:

¢ Rating de Risco Operacional - O que ¢ rating? / Consultar rating atual /

Indicadores/ Dicas e Orientagdes;

e (Carteira de Inadimpléncia — valor total da carteira da agéncia, indice
percentual médio da agéncia, de agéncias do mesmo nivel, de agéncias .
da superintendéncia regional e das agéncias do estado/
Acompanhamento da adimpléncia por carteira de clientes/
Procedimentos a serem adotados / instrugBes sobre negociagio de

dividas / dicas e orienta¢des diversas;

e Fechamento de Balancete — percentual de atingimento em relagdo ao
orgado da quantidade de ocorréncias de fechamento de balancete diario
~em D+3 da agéncia, de agéncias do mesmo nivel, de agéncias da
superintendéncia regional e de agéncias do estado / procedimentos a

serem adotados / dicas e orientagdes;

¢ Controle de contas transitorias — quantidade de processos vencidos da
agéncia, média das agéncias do mesmo nivel, de agéncias da
superintendéncia regional e de agéncias do estado/ procedimentos a

serem adotados / dicas e orientagdes;

¢ Acompanhamento de operagdes-anotagdes: percentual das operagles

vencidas e sem anotagdes de acompanhamento da agéncia e percentual
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com anotagdo da agéncia, média das agéncias do mesmo nivel, de
agéncias da superintendéncia regional e de agéncias do estado/

procedimentos a serem adotados/ dicas e orientagdes;

Acompanhamento da terceirizagdo de cobranga de dividas: quantidade
de operagdes passiveis de terceirizagdo de cobranga ndo remetida da
agéncia, média das agéncias do mesmo nivel, de agéncias da
superintendéncia regional e de agéncias do estado/ procedimentos a

serem adotados/ dicas e orientagoes;

Ajuizamento de operagdes — operagdes de ajuizamento obrigatdrio
pendente de ajuizamento: quantidade e valor da agéncia, média da
quantidade e valor de agéncias do mesmo nivel, superintendéncia
regional e estado / procedimentos a serem adotados/ dicas e orientagdes /
principais alteragdes do codigo civil brasileiro / encaminhamento de
ajuizamento para a Unidade Regional de Reestruturagcdo de Ativos —
URR,; (h) excessos em contas especiais e ocorréncia de saldo devedor em
contas comuns: quantidade e valor por modalidade da agéncia, média de
agéncias do mesmo nivel, de agéncias da superintendéncia regional e de
agéncias do estado / procedimentos a serem adotados/ dicas e

orientagdes;

Controle da carteira de desconto de cheques: volume total da carteira,
volume vencido, indice de inadimpléncia da agéncia, do nivel, de
agéncias da superintendéncia regional e de agéncias do estado,
quantidade e valor de cheques seqiienciados / procedimentos a serem

adotados/ dicas e orientagdes;

Controle da carteira de desconto de titulos: quantidade de titulos e

volume total da carteira, valor e indice percentual de titulos vencidos,
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indice de mnadimpléncia da agéncia, de agéncias da superintendéncia
regional e de agéncias do estado/ procedimentos a serem adotados / dicas

e orientagdes;

Controle da carteira de Capital de Giro e Giro Rapido — volume total da
carteira, volume de operagbes vencidas, indice de inadimpléncia da
agéncia, de agéncias do mesmo nivel, de agéncias da superintendéncia
regional e de agéncias do estado / procedimentos a serem adotados /

dicas e orientacgdes;

Acompanhamento da carteira de Crédito Direto ao Consumidor —
volume da carteira por modalidade (CDC Empréstimo e¢ CDC
Financiamento), volume de operagdes vencidas por modalidade, indice
de inadimpléncia por modalidade e prejuizo por modalidade além dos
indices de inadimpléncia por modalidade de agéncias, da
superintendéncia regional e de agéncias do estado / procedimentos a

serem adotados / dicas e orientagdes / renegociagdes de dividas.

Acompanhamento da Carteira de Cartdo de Crédito - volume total das
operagdes, volume de operagdes vencidas, indice de inadimpléncia da
agéncia, de agéncias do mesmo nivel, de agéncias da superintendéncia
regional e do estado / procedimentos a serem adotados / dicas e

orientagdes;
Acompanhamento do processo de abertura de contas — quantidade de
contas novas sem conformidade da agéncia, de agéncias do mesmo nivel,

de agéncias da superintendéncia regional e de agéncias do estado;

Acompanhamento do processo de contratagdo de crédito — ndo

conformidade de operagdes verificadas da agéncia, média das agéncias
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do mesmo nivel, de agéncias da superintendéncia regional e de agéncias

do estado/ procedimentos a serem adotados/ dicas e orientagGes;

e Acompanhamento do cadastro — quantidade de contas cadastradas,
quantidades de cadastros regulares, quantidade de cadastros incompletos,
quantidade de cadastros irregulares, percentual de cadastros irregulares +
cadastros incompletos sobre total de correntistas da agéncia, de agéncias
do mesmo nivel, de agéncias da superintendéncia regional e de agéncias
do estado / procedimentos a serem adotados / dicas e orientagdes / dicas

para evitar ndo conforrmdade;

¢ Acompanhamento do processo de prevencdo e combate a lavagem de
dinheiro — quantidades de contas verificadas, quantidade de ndo
conformidades, percentual de desvio entre nimero or¢ado e ntimero
realizado de verificagdes da agéncia, de agéncias do mesmo nivel, de
agéncias da superintendéncia regional e de agéncias do estado /
procedimentos a serem adotados / dicas e orientagBes / fluxograma /

programa de prevengio a lavagem de dinheiro;

e Acompanhamento dos limites de créditos — quantidade de limites de
crédito vencidos ou ndo calculados da agéncia, de agéncias do mesmo
nivel, de agéncias da superintendéncia regional e de agéncias do estado /

procedimentos a serem adotados / dicas e orientag¢Ses;

Os dados, do modulo Gerenciamento de Ativos podem ser utilizados para se
acompanhar a evolugdo dos indicadores da agéncia e propiciar o direcionamento de

agdes proativas no sentido de evitar ocorréncias que comprometam os resultados.
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Outra utilizagdo possivel para o contetido do moédulo é a disseminagdo da
cultura de controle entre os funcionarios, democratizando o acesso as dicas e
orientagdes que facilitem o gerenciamento dos ativos da agéncia. A utilizagdo dos
dados comparativos permite a elaboragdo de planejamento estratégico e a busca de

informagdes sobre agdes bem sucedidas das demais agéncias.

42.1.17. Relatorios

Estdo reunidas neste modulo vérias ferramentas e matérias explicativas que

abrangem processos diversos da agéncia, a saber:

Apresentacdo do sistema COD,

e Relato do processo de segmentagio de clientes,

¢ Modelo organizacional de agéncias,

e Instrumento de avalia¢do de upidades subordinadas,
¢ Relacdo de atividades dos modulos,

e Visualizac¢do do diagnostico da agéncia,

e Diagnoéstico — editar,

¢ Planos de agdo para melhoria de ponto criticos,

e Pontos de controle /acompanhamento- visualizar/ editar,
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e Pontos de controle/ acompanhamento — incluir,

e Demais estratégias de trabalho, e

¢ Dicas a serem observadas pela agéncia: ponto eletronico.

A utilizagdo dos relatorios deste modulo permite a visdo global da agéncia e a
identificagdo de eventuais desvios no gerenciamento das atividades desenvolvidas e na
obten¢do dos resultados desejados o que pode ser feito valendo-se de estratégias e
planos de acdio ja validados em outras dependéncias que também fazem parte do

conteado do modulo.

42.1.18. Posto de Atendimento Bancario

O moédulo apresenta as informagdes negociais ¢ administrativas dos PAB —
Posto de Atendimento Bancario vinculados a agéncia. As informagdes do modulo
estdo modeladas a partir dos dados obtidos nos sistemas corporativos e de visitas de

analistas consultores aos pontos de atendimento.

As mnformagdes contidas no modulo sdo tteis para se conhecer as caracteristicas
e potencialidades de cada uma das unidades externas da agéncia e para verificagdo se a
vocagdo e finalidade, para a quais o PAB fot originalmente criado, permanecem ou se

ha necessidade de corregio estratégica do perfil ou das a¢Ges ali empreendidas.
Os dados consolidados no moédulo também podem ser utilizados para se

conhecer os resultados negociais obtidos individualmente por cada um dos PAB e

demonstrar se o ponto de atendimento oferece lucro ou prejuizo.
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E possivel, com utilizagdo dos dados encontrados neste modulo, avaliar se
eventuais resultados negativos apresentados podem ser minimizados ou compensados
através da otimizagdo de estratégias negociais em outras Plataformas e/ ou Médulos da

agéncia.
4.2.1.19. Principais Metas Orgamentarias

Estd consolidado no moédulo o acompanhamento dos principais itens
or¢camentarios que compdem o Acordo de Trabalho da Agéncia, como produtos de:
captagdo pessoa fisica, captagdo pessoa juridica, crédito pessoa fisica, crédito pessoa
juridica, previdéncia, capitalizagdo, seguros diversos; servigos de recebimentos,

cheques especiais pessoas fisicas e juridicas.

Os dados sdo assim apresentados: codigo orgamentario, descrigdo, valor orgado,
valor observado, desvio de volume da agéncia, desvio de volume da rede, desvio de
volume (médias) das agéncias de mesmo nivel, desvio de volume (média) das agéncias

da superintendéncia regional, desvio de volume (médias) das agéncias do estado.

Os dados deste médulo podem ser dtets para o acompanhamento da evolugdo da
realizagdo das metas or¢gamentarias estabelecidas e cria condigbes para a adogdo de
acOes na corregdo de desvios. Os dados comparados de desempenho de dependéncias
de porte similar geram oportunidade de se buscar informagdes sobre estratégias de

sucesso utilizadas para eventual aplicagdo.

4.2.1.20.. Gestdo de Pessoas e Apoio Administrativo
Neste modulo sdo apresentados os dados relativos aos processos criticos na

gestdo de pessoas no banco: o controle de folgas e horas extras. Os dados estfio

disponiveis com nameros da agéncia e das agéncias da superintendéncia regional e
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agéncias do estado. Os dados podem ser utilizados para planejar a escala de trabalho e

controlar as despesas administrativas de cada ponto de atendimento.

42.121. PLR - Pontuagio Prévia

O Banco do Brasil utiliza a metodologia do Balanced Scorecard para o

acompanhamento de desempenho das suas unidades e dos seus funcionarios.

Com base em pontuagdo envolvendo cinco perspectivas (Resultado Econémico,
Estratégias & Operagdes, Processos Internos, Satisfagdo dos Clientes e
Comportamento Organizacional), avaliadas nas dimensSes metas e fatores, ¢ gerado
um placar de desempenho que contempla as dimensdes relativas a metas e fatores de
desempenho. O placar de desempenho ¢é utilizado, semestralmente, como pardmetro

para a distribuig¢do da participagdo nos lucros e resultados da empresa.

Este médulo apresenta a evolugdo mensal da pontuagdo relativa as metas das
perspectivas, a exce¢do da “Comportamento Organizacional” com as considera¢bes
sobre critérios observados pelo Programa da PLR. Os dados contidos no modulo

permitem que a umdade adote agdes tempestivas no sentido de assegurar aos

funcionarios a PLR.

42.1.22. Cartilha do Sistema COD

4 O moédulo é um roteiro simplificado para auxiliar o usuario na navegagdo do
Sistema COD. Apresenta o conteido de cada um dos modulos com sugestdes de

possiveis utilizages da ferramenta.
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Apos a implantagdo do sistema, os gestores do produto diagnosticaram, com
base nos indices de utilizagdo, que a cartilha se mostrava insuficiente no treinamento

dos usuarios.

A partir desta constatagdo foi elaborado um treinamento, com formato de
laboratério, com objetivo de apresentar aos potenciais usuérios o conteado dos

diversos modulos através de ensaios em tempo real.

4.3. LABORATORIO DE GESTAO - TECNOLOGIA DA INFORMACAO

O curso “Laboratério de Gestdo — Tecnologia da Informagio™ foi desenvolvido
para ser aplicado em sala de aula, direcionado a todo segmento gerencial da Rede
Varejo das agéncias do Banco do Brasil no Parana, com o objetivo de apresentar ¢
discutir as possibilidades de utilizagdo do sistema COD e suas correlagdes com os

demais aplicativos corporativos.

O contetido do treinamento foi modelado a partir das dificuldades enfrentadas
pelo segmento gerencial para conhecimento e uso das ferramentas tecnologicas hoje
disponiveis nas dependéncias. O foco central do contetido é a exploragdo vivenciada

do COD e suas diversas aplicagdes na busca de melhorias nas praticas de gestio.

O curso acontece em laboratérios montados em salas de aula e com
equipamentos conectados & rede interna do Banco do Brasil, Intranet e Internet. Os
participantes acessam os sistemas informatizados disponiveis na Rede com orientagéo

dp_s instrutores.
A partir da anilise das informagdes coletadas nos sistemas, os participantes

elaboram diagnosticos de suas unidades e planos de agdo para melhorna dos processos

e otimizagdo dos resultados.
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O objetivo institucional ¢é otimizar resultados através da utilizagdio de
informagdes gerenciais disponiveis na rede de comunicagio corporativa na gestdo dos

negocios, recursos e pessoas nas unidades do Banco do Brasil no Parana.

43.1. Objetivos especificos do treinamento

e Sedimentar conceitos sobre os principais programas recentemente

implantados na Empresa,

e Identificar a relagdo entre ferramentas tecnologicas, sistemas de
informagdo, aplicativos gerenciais, rotinas e padronizagdes e as

atividades de trabalho nas unidades,

e Capacitar os participantes a otimizar recursos materiais e tecnologicos,

pelo aprimoramento do gerenciamento de informagdes e rotinas,

e Conhecer e discutir praticas bem sucedidas de gestdo empregadas com

sucesso nas demais agéncias e pontos de atendimento,
e Construir coletivamente propostas de melhornias nos processos de

gestdo de suas unidades e equipes, através da troca de experiéncias e

da articulagdo sistematizada de informages gerenciais.
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43.2. Expectativas do treinamento

Espera-se que apds as experiéncias no laboratorio, os participantes

estejam aptos ou estimulados a:

e Compreender a estrutura organizacional e principais estratégias da

Empresa,

e Utilizar com competéncia sistemas de informagdo do Banco do Brasil,
reconhecendo sua aplicabilidade para a gestdo de processos, negécios

€ pessoas,

e Elaborar diagnodsticos e planos de agdo para solugio de desvios

observados nos diversos processos de trabalho,

¢ Desenvolver estratégias negociais mais focadas e consistentes, a partir
da utilizagio de informag¢des gerenciais disponibilizadas nos sistemas

do Banco, e

e Eliminar comportamentos indesejavels nos ~ processos de

gerenciamento de ativos.

O publico alvo do treinamento em 2003 foram os administradores, os
gerentes médios e seus substitutos das 228 agéncias do Banco do Brasil no Parana

perfazendo um total de 1993 participantes.
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44. QUADRO SINTETICO DO COD POR PERSPECTIVAS DA
AVALIACAO DE DESEMPENHO (BSC)

Estdo consolidados, na tabela a seguir, os conteidos do Sistema COD e do

Treinamento Laboratorio de gestdo — Tecnologia da Informagdo, segmentados por

pertinéncia as perspectivas utilizadas na avaliagdo desempenho e acompanhamento do

acordo de trabalho das agéncias do Banco do Brasil:

Resultado Econémico,
Estratégias & Operagdes,
Processos Internos,
Satisfagdo do Cliente,
Satisfagdo do Funcionario.

cob

Detalhamento

Econdémico
Cliente

Remsbidideds & E\J por

presenta quantidade de clientes PF e
faixa de rentabilidade

inalizando necessidade de melhorar o
resultado com o incremento das
vendas de produtos e servigos

lAumento da margem de contribui¢do
proporcionada pelos clientes com o
consumo de uma maior gama de
produtos e servigos bancarios.

Indices
de
Gestédo

Indicadores que  sinalizam o
enquadramento ou o distanciamento
da agéncia em comparagdo com os
parametros estabelecidos para: indice
de eficiéncia, autorizagdes de débito,
transagdes  terminais de  auto-
tendimento e de caixa, base de contas

de contas especiais, transagdes
igraveis para canais alternativos/
utomatizados.

Aumento das receitas/ redugdo das
despesas administrativas/ otimizag¢do
de processos com utilizagdo de canais
putomatizados/ consumo menor de
mido de obra / aumento de
remabilidadc.

Ameaga/
CDC

Informagdes gerenciais sobre a linha
de crédito CDC e suas modalidades:
empréstimo, financiamento, capital de
jgiro, desconto de cheques e limites de
cheques especiais.

Orientagdo para incremento de

loqueados, limites liberados. Ha o
umento da rentabilidade para maior
plicagdo dos recursos colocados, com
mesma capacidade instalada.
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Resultado Indicadores que  sinalizam o Melhor gerenciamento dos ativos
Econémico | enquadramento ou distanciamento da [Evitar perdas com falta de
ia em comparagdo com os pcompanhamento das  operagdes.
ametros estabelecidos: carteira de imi as perdas com
nadimpléncia/ IQC - Indice de fenegociagdes de operagdes
idade da Carteira (portfolio de finadimplidas. Reduzir riscos nas
sco de créditoy anotagdes de pperagdes ativas. Resguardar os
mpanhamento de cobranga/ linteresses do Banco mediante
terceirizagdo de cobranga/ ajuizamento @juizamento
de operagdes/ adiantamento a
depositantes/ desconto de cheques/
desconto de titulos/ operagdes de
GEATI capital de giro/ acompanhamento de
. crédito direto ao consumidor e cartdo
Relatorios e crédi
. 1to.
Treinamento
Conjunto de orientagdes para facilitar Melhor gestdo das estruturas de
E venda de produtos e servigos: i 0. Anilise de viabilidade.
valiagdo de unidades subordinadas/ OrientagBes negociais. Incremento de
diagnéstico da agéncia/ planos de agdo 108. Disseminagdo de
de melhoria/ dicas a serem observadas. iéncias bem sucedidas em outras
ias com incremento de negocios
e rentabilidade.
0dulos: Gestdo da Informagdo, [Formagdo das pessoas para incremento
Sistema COD, Segmentagdo Pessoa [de negocios e resultados.
Fisica, Encarteiramento Pessoa
Juridica e Gerenciamento de Ativos.
Estratégia Quadro resumo com informag¢des da |Gestio do orgamento/andlise de
e Operagdes | Potencial da  jpraga. potencial/ andlise de investimento/
Praca ise da concorréncia.
\Apresenta  posigdo da  agéncia [Subsidio ao planejamento da agéncia/
comparativamente as agéncias de do do orgamento/ cumprimento de
mesmo nivel, da mesma regional, das jmetas.
Produtos Pessoas jagéncias do estado e margem de
Fisicas tribuigdo dos principais produtos e
igos colocados para pessoas
sicas.
presenta  posigdo da  agéncia [Subsidio ao planejamento da agéncia/
parativamente as agéncias do [gestdo do orgamento/ cumprimento de
esmo nivel, da mesma Regional, em jmetas.
Produtos Pessoas felagdo as agéncias do Estado e
Juridicas m de contribui¢do dos principais
odutos e servigos colocados para
essoas Juridicas.
presenta posigdo da  agéncia Subsidio para o planejamento da
parativamente as agéncias de pgéncia/ gestdio do orgamento/
esmo nivel, da mesma regional, em cumprimento de metas.
Produtos e lagdo as agéncias do estado e
Servigos — gem de contribui¢do dos principais
Governo utos e servigos colocados para o
liente governo.
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Ccop

~ [Detalhamento

[Expectativa

Rentabilidade do
Cliente

om a informagdo do numero de
lientes em cada faixa de rentabilidade

tem uma visdo do potencial
produtos e servigos ainda consumiveis
para cada grupamento de clientes (PF
ou PJ)

anejamento da agéncia. Subsidios ao
imensionamento de metas de contas
entes PF e PJ, cheques especiais,
Oes de crédito, produtos de
guridade, empréstimos,
i captagdo, dentre

indices de Gestio

ndicadores que  sinalizam o
uadramento ou distanciamento da
éncia em comparagdo com 0s
pardmetros  estabelecidos:  contas
especiais/ base de contas/ autorizagdes
de débito em conta/ limites de crédito/
clientes cheque ouro/ clientes classic/
clientes conta comum.

elhor gerenciamento /controle dos
olumes de vendas alcangados pela
éncia em relagio as metas
estabelecidas.

Ameagas e

CDC

Informagdes gerenciais sobre a linha
de Crédito Direto ao Consumidor e
isuas modalidades: Empréstimo,
Financiamento, Capital de Giro e
Desconto de recebiveis e limites de
cheques especiais.

Facilita o dimensionamento de

potencial existente para a venda das

modalidades de crédito, a defini¢do de

etas, a identificagdo de publico alvo
encial para uso de crédito.

Calculo de
Dotagédo

Apresenta orientagdes gerais sobre a
estruturagdo do Banco em pilares:
IAtacado, Varejo e Governo além das
estratégias e normas relativas ao pilar
varejo.

uxilio & elabora¢do do planejamento
agéncia. ldentificagdo de publico
vo /perfil de clientes da agéncia.

GEATI

Informagdes gerenciais sobre a carteira
de ativos: Indice de Qualidade da
Carteira — portfolio do risco/ Desconto
de Cheques/ Desconto de Titulos / BB
Giro e BB Giro Rapido/ CDC/ Limites
de Crédito.

ia. Subsidia o planejamento e a
do orgamento para os produtos
contemplados.

Relatorios

Conjunto de orientagdes  para
incremento de negécios e estratégias
para facilitar o cumprimento do acordo
de trabalho: Diagnostico da agéncia/
Planos de Ag¢do de Melhona/ Dicas a
em Observadas/ Tratamento da

se internalizada/ cadastramento |

ificadas.

Subsidia o planejamento e a gestdo do
orgamento para os produtos
contemplados no Acordo de Trabalho

da agéncia.

Principais Metas
Orgamentarias

presenta os principais produtos que
mpdem o Acordo de Trabalho
or¢ado/ observado) comparativos com
ias da mesma rede, agéncias do
esmo nivel, média da regional,
nédia do estado.

Subsidia o planejamento e a gestdo do
orcamento € os produtos que
compdem o Acordo de Trabalho,
identificando os pontos fortes e fracos.
Facilita a visualizagdo dos numeros da
pgéncia consolidados em um unico
instrumento.
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da agéncia/ identificagdo do piiblico

Estratégias 0dulos: estruturagdo do Pilar Varejo/ [Planejamento da agéncia/ gestio de
e o da informagdo/ Sistema COD/ fecursos tecnolégicos, pessoas €
Operagoes : mentagdo PF/ Encarteiramento PJ/ jpegocios.
Treinamento L. o enciamento de Ativos/ Praticas de
stdo Consolidadas.
Processos presenta orientagdes gerais sobre a |Auxilio 4 elaboragdo do planejamento
Internos Célculo de struturagdo do banco em pilares:

Dotaci 0, varejo e governo e estratégias plvo/ perfil de clientes da agéncia.
e normas do pilar varejo.
Principais informa¢des sobre a [Consolida informagdes da agéncia em

éncia; nome, enderego, telefones,
vel, perfil, vinculagdo regional,
Dados da agéncia municipios de abrangéncia, umidades
inculadas, padrinho responsavel
Super).

uma (nica pagina. Facilita contatos.

presenta a capacidade instalada em

uipamentos: terminais de
tendimento, terminais de auto-
tendimento (dispensadores de
cédulas, de cheques e receptadores de
depositos), e impressoras.

Tecnologicos

Facilita a gestdo do parque
fecnologico, apontando a necessidade
de incremento de equipamentos ou a
ociosidade para embasar eventual
remanejamento a outras unidades.
imizagdo da  utilizagdio  dos
ipamentos.

Comparativo da dotagdo atual com
dotagdo calculada necessaria para

IAuxiliar a gestdo de pessoas/ sinalizar
necessidade de acionamento de mio

ll}ecmsos imento de demanda de clientes e |de obra temporaria.
umanos =
osigdo de saldo de folgas e horas |Auxiliar a gestdo de pessoas/ pode
Gestdo de L evitar defasagem de quadro de
Pessoas e Apoio pessoal, sinalizar volume de servigo
ou necessidade de treinamento.
onjunto de orientagdes para facilitar [Melhor gestdo das estruturas de
venda de produtos e servigos/ 1
valiagdo de unidades
; ubordinadas/diagnostico da agéncia/
e lanos de ag¢des de nwl}nriu/agi‘::nas a
observadas
Indicadores que  sinalizam o Melhor gerenciamento dos ativos/
uadramento ou distanciamento da fvitar perdas geradas pela falta de
éncia em comparagdo com Os panhamento das operagdes de
ametros estabelecidos para: carteira ito/ minimizar as perdas com
inadimpléncia, portfélio de risco, ociagdo de operagdes de crédito
GEATI - ompanhamento de cobranga de pnadimplidas/ reduzir riscos nas
o P ividas, tm_:eirizaqjo de cobranga de jpperagdes ativas/ resguardar. 0s
de Adbven ividas, ajuizamento de operagdes de finteresses do banco  mediante

giro,
ompanhamento de CDC, cartdo de
crédito.

juizamento judicial.

62




a sugestdo de organograma
: modelo organizacional das
éncias, composigdo dos segmentos
e clientes, composi¢do dos modulos
ministrativos,  quantificagio de
ssoas, atividades realizadas nos
gmentos.

“acilitar a estrutura¢do da agéncia para
atendimento/ facilitar a organizagdo
distribui¢do do quadro de pessoal/

uxiliar a defini¢do de atividades em

cada segmento/ orientar sobre os
processos, atribuigdes e rotinas.

Indicadores que  sinalizam o
ramento ou o distanciamento
agéncia em comparagdo com 0s
ametros estabelecidos: DBT
utorizagdes de débito/ comparativos
entre numero de transagdes de
terminais de auto atendimento e
terminais de caixa/ contas especiais/
base de contas/ transa¢des migraveis
para canais alternativos
{:utonmtizados)/ utilizagdo da agenda
letronica/ abertura de contas sistemas
IGAA versus SISBB/ controle de horas
extras e lotagdo de funcionarios/
controle de folgas.

indices de Gestdo

Otimizagdo de processos com
utilizagdo de canais automatizados/
consumo menor de méo de obra/
realizagio de tarefas agendadas/
cumprimento de prazos/ ndo
extrapolagido de jornadas de trabalho/
controle do trabalho extraordinario.

Modulos:  Estruturagdo do  Pilar
Varejo, Gestdo da Informagdo,
Sistema COD, Gerenciamento de
Ativos, Préticas de Gestdo.

Tretnamento

Formar,:ﬂo, auxilio na construgdo e
revisdo de processos.

Modulos: Gestdio da Informagdo,
Sistema COD, Praticas de Gestio,
Sistemas Gerenciais de Apoio a
Gestdo de Pessoas (Trilhas, TAO)

Treinamento

Formagdo de pessoas/ pontuagdo
curricular.

Indicadores que facilitam a Gestdo de
Pessoas: Agenda Eletronica/ DBT
torizagdes de débito/ Transagdes
igraveis para canais automatizados/
do de folgas/ saldo de horas extras

indices de Gestdo

Orienta a condugdo de processos/
propicia transparéncia na criagdo de
cargos/ Sinaliza oportunidades de
comissionamento/ melhora a
distribuigdo de clientes entre as
carteiras da agéncia.

/Apresenta a sugestdo de Organograma
contendo: modelo organizacional das

éncias/ composi¢do dos segmentos
clientes/ composi¢do dos médulos
ministrativos/  quantificacdo de
ssoas/ atividades realizadas nos
gmentos.

Facilita a estruturagio da agéncia/ |
Facilita a organizagdo e distribuicdo
do quadro de pessoal/ Auxilia a
definicio de atividades em cada
gmento/ orienta sobre processos,
tribuigdes e rotinas/ auxilia na
ormagdo de pessoas.

omparativo da dotagdo atual com a

calculada necessdria para

tendimento da demanda de clientes e

Recursos 1GOS.

Humanos

uxilia a Gestdo de Pessoas/ Sinaliza
necessidade de acionamento de mdo
obra temporaria.
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Satisfagdo de Participagdo nos Lucros [Instrumentos auxiliares/ formagdo de
do ou Resultados/ consolida a pontuag@o pessoas / transparéncia nos critérios de
Funcionirio |PLR — Pontuagdo pas perspectivas: Resultado |participagdo.
Prévia Econdmico, Estratégias e Operagdes,
Satisfagdo do Cliente/  Sinaliza
tuagio final. ]
Conjunto de onientagdes que facilitam [Formagdo de pessoas através de
p formagdo do funcionario e a gestdo pnstrumentos auxiliares.
do conhecimento na empresa:
\Apresentagdo do Sistema COD/
. Fv{odelo organizacional das agéncias/
Relatorios |, tividades dos Modulos/ Demais
Estratégias de Trabalho/ Dicas a serem
observadas/ Textos para reflexdo/
Caderno de Exceléncia no
Atendimento.
Satisfacdo Indicador que sinaliza o JAcompanhamento da Satisfagio do
do enquadramento ou distanciamento da [Cliente/ Gestdo do atendimento da
Cliente | éncia em comparagdo com Os rgéncia.
lindices de Gestdo ametros estabelecidos/ Pesquisa de
isfagdo do Cliente
presenta orientagdes gerais sobre a [Direcionamento da estrutura para
ruturagio do banco em pilares: imento/ proporcionar ao cliente
Célculo de , varejo e governo/ apresenta imento com assessoria prestada
Dotagdo pardmetros de dimensionamento de jpelos Gerentes de Contas.
ssoas para o bom atendimento de
segmento de clientes.
onjunto de orientagdes para facilitar |Gestdo do atendimento da agéncia/
gestdo do atendimento: planos de prientagdes para o bom atendimento/
de melhoria, dicas a serem [disponibilidade de Tecursos
Relatorios bservadas, caderno de exceléncia no | ogicos al cliente/ organizagdo e
imento, check list da sala de auto engdo do  ambiente de
imento, reorganizagao de imento.
éncias.
ulos: estruturagdo do pilar varejo/ Melhoria do Atendimento.
- da informagdo/ sistema COD/
Trmame o PF/ praticas de gestdo
lidadas.

Tabela 01: Quadro sintético do conteddo do COD segmentado por Perspectivas da Avaliagio de Desempenho (BSC)




4.5. INDICES DE DESEMPENHO — EVOLUCAO 2002/2003

O grande desafio é avaliar o grau de influéncia da utilizagdo do Sistema COD -

Consultoria Organizacional a Distancia e do treinamento Tecnologia da Informagao —

Laboratorio de Gestdo nos indices apresentados pelas agéncias do Banco do Brasil nas

agéncias jurisdicionadas pelas Superintendéncias Regionais de Curitiba e de Sao José

dos Pinhais do Parana.

Serdo apresentados a seguir nimeros relativos aos principais processos numa

linha de tempo que envolve o periodo imediatamente anterior a implantagdo do

sistema, o periodo de implantagdo o periodo sedimentagdo do uso e periodo mais

recente.

SUPERINTENDENCIA
ESTADUAL DO PARANA

REGIONAL DE - REGIONAL DE

LONDRINA MARINGA
REGIONAL DE [+ REGIONAL DE

REGIONAL DE PATO [ REGIONAL DE CAMPO
BRANCO MOURAO
SUPERINTENDENCIA
REGIONAL DE
CASCAVEL

Figura 02 - Organograma da Rede Varejo do Banco do Brasil no Parani
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REGIONAL |

Bandeirantes
Bela Vista do Paraiso
Calgaddo
Cambara
Cambe
Centenanio do Sul
Comélio Procopio
Higienépolis
Ibaiti
Ibipora

Igapo
Itambaraca

Jacarezinho
I. I 2 “.F II II
Jataizinho

Joaquim Tavora
Kalore
Londrina
Lupionopolis
Ortigueira
Porecatu
Primeiro de Maio
Ribeirdo do Pinhal
Rolandia
Rua Araguaia
Santa Cecilia do Pavido
Santa Manana
Sertaneja
Sertanopolis
Shangni-La
Siqueira Campos
Terra Vermelha
Urai

Figura 03 - Agéncias da Superintendéncia Regional de Londrina
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AGENCIAS DA SUPERINTENDENCIA

DE MARINGA

Catedral
Cidade Verde
Colorado
Doutor Camargo
Faxinal
Francisco Alves
Grandes Rios
Iguaragu
Iretama
Itambé

Ivaipora
Jandaia do Sul

Jardim
Loanda
Lobato
Mldqum}

Marnialva
ildndia do Sul
Mariluz

Maringa
inga Velho
Nova Esperanga
Nova Londrina
Paigandu
Paraiso do Norte
Paranacity
Paranavai
Porto Rico
Queréncia do Norte
Rio Branco do Ivai
Santa Isabel M. Castelo
Santa Izabel do Ivai
Sdo Jodo do Ivai
Sao Jorge do Ivai
Séo Pedro do Ivai
Sarandi
Terra Rica
Tuneiras do Oeste

Figura 04— Agéncias da Superintendéncia Regional de Maringa
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AGENCIAS DA SUPERINTENDENCIA
DE PONTA GROSSA

Arapoti Nova Russia
Candoi Pirai do Sul
Carambei Pitanga
Castro Ponta Grossa
Entre Rios Prudentopolis
Guarapuava Reserva
Imbituva Senges
Ipiranga Telémaco Borba
Irati Tibagi
Jaguanaiva Vicente Machado
Jardim Sabara Wenceslau Braz
Manoel Ribas

Figura 05- Agéncias da Superintendéncia Regional de Ponta Grossa

Para facilitar a visualizagdo os dados serdo apresentados consolidados: (a)
por grupamentos de agéncia de cada superintendéncia regional (vide figuras 03, 04 e
05) (b) das agéncias do estado, - vide organograma (figura 02), e, sempre que
possivel, o indice pais das seguintes perspectivas de avaliagdo: resultado econémico,
estratégias e operagdes, processos intemos, satisfagdo dos clientes e satisfagdo dos
funcionarios (comportamento organizacional — resultado da pesquisa de clima

organizacional).
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451. Estratégia e Operagdes

A perspectiva Estratégias e Operagbes espetha o alinhamento das ac¢des do
ponto de atendimento as estratégias da empresa, as politicas e diretrizes corporativas e

aos planos da unidade analisada.

Foram escolhidos os dados que melhor representam a evolugdo desta
perspectiva, que sdo os nimeros relativos a base de contas, a captagdo de recursos € a
contas especiais. Este Gltimo dado reflete, de modo geral, o inicio do processo de

fidelizagdo de um cliente a seu banco.

451.1. Base de contas correntes

A evolugdio da base de contas de pessoas fisicas das agéncias do estado do
Parana no periodo compreendido entre 2002 e 2003 foi superior & média de
incremento das agéncias do Banco do Brasil no pais. As agéncias jurisdicionadas pelas
Superintendéncia Regional de Londrina ao do pais, Superintendéncia Regional de
Maringa a de Ponta Grossa apresentaram, no mesmo periodo, evolugdo superior &

média pais em, respectivamente: 8,72% , 19,72% e 34,86%.
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Evolugiio do volume de contas
m-ﬂhm

Base de contas

28,1

18,5

16,6

244

21,6

210

318

10,6

294
199

19,2

21,8

Tabela 02 Evolugdo da base de contas correntes no periodo de 2002/ 2003
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4512 Captagdo

As agéncias jurisdicionadas pelas Superintendéncias Regionais de Londrina,
Maringa e Ponta Grossa apresentaram evolugdo bastante superior na captagdo de
recursos de clientes, respectivamente 53,2%, 48,3% e 46% a mais que as agéncias do

pais.

[ Evolugdo do volume de captagio de

Regional Londrina | 191%

Tabela 03— Evolugdo da captagio de recursos no periodo de 2002/ 2003 .
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4513 Base de contas especiais

As agéncias jurisdicionadas pelas Superintendéncias Regionais de Londrina,
Maringa e Ponta Grossa apresentaram evolugdo superior em relagdo ao indice pais no
incremento do numero de clientes pessoa fisica portadores de conta especial em,
respectivamente, 48,05%, 68,18% e 19,48% .

Evoluciio do volume de contas especiais
de 2002/2003 (%)

Contas Especiais — Pessoas Fisicas

Tabela 04— Evolugio da base de contas especiais no periodo de 2002/ 2003 .
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45.2. Resultado Econdmico

A perspectiva Resultado Econémico representa o quanto a unidade ou ponto de
atendimento consegue gerar de resultados a partir dos recursos que tem disponiveis.
Os dados serdo apresentados segmentados por superintendéncias regionais e
superintendéncia estadual: por volume, evolugdo (variagido) percentual e variagdo

percentual médio das agéncias do pais.

Convém ressaltar que nesta perspectiva, a média pais sofreu forte influéncia do
resultado gerencial proveniente dos pilares Atacado e Governo, com crescimento
substancial em relagdo a 2003, ano em que o Banco focou esses publicos com a
criacdo de Superintendéncias e Agéncias exclusivas voltadas aos clientes desses

pilares.

Nos ntimeros das Supermtendéncias Regionais em 2002 os resultados desses
clientes somavam-se ao resultado proveniente do pilar Varejo, e em 2003 estdo
segregados, donde se conclui que, caso fossem somados o resultado dos clientes dos
demais pilares no Gltimo ano, a variagdo nas Regionais e no Estado seriam

substancialmente superiores a media pais.

Diretamente afetadas por esta alteragdo estrutural do atendimento do Banco,
que fez com que numero importante de clientes atendidos por suas agéncias
migrassem para o Pilar Atacado, as unidades jurisdicionadas pelas Superintendéncias
Regionais de Londrina e de Ponta Grossa apresentaram evolugdo do resultado
econdmico em indices inferiores a do estado e do pais. Ja o resultado econdmico das
agéncias jurisdicionadas pela Superintendéncia Regional de Maringa , que no periodo
ndo cederam clientes para as agéncias do Pilar Atacado, obtiveram indice de evolugdo

superior a das agéncias do Estado e idéntico ao indice pais.
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Evoluciio do volume de resultado

gerencial de 2002/2003 (%)

Regional Londrina 10,7

Regional Maringa 17,4

BRASIL 17,4

Tabela 05 - Evolugio da perspectiva Resultado Econémico no periodo de 2002 < 2003 .
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453. Processos Internos

A perspectiva Processos Internos reflete a contribuigdo para a melhoria dos
processos internos diversos das unidades. Nesta perspectiva, houve por bem optar por
apresentar o rating das agéncias segmentadas por superintendéncia regional e o rating

consolidado das agéncias do Estado do Parana.

Nas ultimas décadas, foram observadas perdas significativas em véarias
instituigdes bancarias, acarretando faléncias de bancos em varios paises. Como forma
de conter essa tendéncia, os principais Bancos Centrais do mundo instituiram o
chamado “Comité de Basiléia”, que tem por objetivo principal estabelecer padrdes

internacionais de supervisio bancaria, especialmente com relagdo a solvéncia bancaria.

Em setembro de 1998, esse comité editou os “Principios para Avaliagdo de
Sistemas de Controles Internos”, a serem adotados pelos bancos, como forma de
minimizar seus riscos, visando preservar a estabilidade do Sistema Financeiro
Internacional. Em 24.08.98, seguindo as recomendagdes do Comité de Basiléia, o
Banco Central do Brasil publicou a Resolugdo n. 2.554, determinando as institui¢bes
financeiras autorizadas a operar no Brasil a “Implanta¢do e Implementagio do Sistema

de Controles Internos™.

Em maio de 1999, o Banco do Brasil criou a Unidade de Fungdo Controles
Internos, passando a exigir melhora nos processos, e essa exigéncia esta cada vez mais
presente no Acordo de Trabalho, nos seguintes processos: rating de Risco Operacional

e limite de Exposi¢do ao Risco Operacional.

O Rating é uma nota atribuida as agéncias em fungdo do Nivel de Controle e
Conformidade observados na condugdo dos seus processos diarios. Retrata,
estatisticamente, a posi¢do da agéncia analisada em relag@io ao desempenho das demais

agéncias do pais, sendo divulgado mensalmente. A partir do Rating € possivel
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identificar as agéncias com maior Nivel de Exposi¢do ao Risco, permitindo direcionar

acOes para aperfeigoar a condugdo dos processos.

A exposigdo ao risco ocorre quando um processo ¢ conduzido em desacordo
com as normas estabelecidas, comprometendo a imagem do Banco e o retorno de

nossos ativos.

Os riscos do Rating podem ser: (a) Inaceitdveis: comprometem a qualidade dos
processos, aumentando o risco; (b) Aceitaveis: ndo contribuem para o agravamento do
r1sco.

Os indicadores do Rating tém por base os registros de ndo conformidades em
processos internos. Quanto menor a nota, melhor é a posicdo da agéncia, assim o
Rating 1 ¢ melhor que o 2 que é melhor que o 3 e, assim, sucessivamente. A melhoria
nos indicadores observados retrata a melhoria da qualidade dos processos de trabalho
conduzidos pelas agéncias. A melhoria dos processos e conseqiéncia redugdo no

indicador dependera apenas da atuagdo de cada agéncia. Para cada nivel é associado

um conceito para a qualidade dos processos:
e RATING 1 - Forte
s RATING 2 - Satisfatorio
e RATING 3 - Aceitavel
o RATING 4 - Insatisfatério

e RATING 5 - Critico
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A partir do Rating ¢é possivel identificar as agéncias com maior nivel de
exposicdo a risco. Isto permite direcionar agdes para aperfeicoar a conducdo dos
processos, aplicar treinamentos e methorar as condi¢des de funcionamento da agéncia.
A evolugdo do Rating indicara o nivel de eficacia das acgdes de controle
implementadas. Calcula-se para cada agéncia um conjunto de indicadores que avaliam

a situagdo de ndo-conformidade observada na condugdo dos seguintes processos:

Operagdes de Crédito Contratadas
e Cadastro e Limite de Crédito

e Abertura de Conta Corrente

e Adiantamento a Depositantes

e Fechamento de Balancetes

e Processo Operacional - Demais (Tesouraria, Serasa, CCF, Exames
Periddicos, BB Leildo, Cobranga, Seguranga Logica, Seguranca
Fisica, Arquivos e Documentagdo, Folha Individual de Presenca,

Conservagdo Predial, Contratagio de Servigos e Outros)

o C(Contas Transttorias

-As medidas de ndo-conformidade em uma mesma agéncia variam de indicador
para indicador. O resultado médio de todos os indicadores considerados na avaliagdo é
que determinara o Rating final da agéncia, conforme a metodologia indicada neste
texto. A apuracdo do Rating se baseia na medigdo de desempenho da agéncia em sete

indicadores de nivel de controle.
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Os indicadores tém por base os registros de ndo conformidades observadas em
processos das agéncias e quanto menor o resultado do indicador, melhor € a posi¢do da
agéncia no Rating. A evolugdo da performance no indicador dependerd apenas da
atuaciio da agéncia, sem outros intervenientes. O indicador nfo é influenciado pelo
porte, pelo nivel ou pela localizagdo da agéncia e sera aplicavel a qualquer agéncia.
Vale dizer que todas as agéncias sdo candidatas a serem avaliadas em todos os

indicadores.
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4531 Rating das agéncias do Banco do Brasil no Parana

Em 2003, 83% das agéncias no pais obtiveram rating de 1 a 3. No Parana, 89%
das agéncias alcangaram este patamar. Em dezembro de 2002 17 agéncias do estado
do Parana aferiram o conceito 1 de rating (forte). Em dezembro de 2003 101 agéncias
atingiram o patamar de exceléncia. Tal evolugdo ¢ consideravel, principalmente se
considerada a diversidade de processos e indicadores que sdo analisados para aferigdo

do conceito.

!i"j : Aoénci
dez/02 | | dez03

Rating

W m 1- Forte
80 W 2- Satisfatorio
60 [ 3- Aceitavel
O 4- Insatisfatoério
ol ®m 5 Critico |

Grafico 01 - Rating das agéncias do Banco do Brasil do Parana 20022003
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4532 Rating das agéncias da Superintendéncia Regional de Londrina

Tabela 07 - Rating das agéncias do Banco do Brasil jurisdicionadas pela Superintendéncia Regional de Londrina 2002/2003
O namero de agéncias com conceito 1 de rating, juridicionadas pela

Superintendéncia Regional de Londrina, evoluiu 666,67 % de dezembro de 2002 a

dezembro de 2003 e nenhuma agéncia obteve o conceito 5, que sinaliza rating critico.

20
15
M 1- Forte
B 2- Satisfatorio
101 13- Aceitavel
O 4- Insatisfatorio
ST M 5- Critico

0 4

2002 2003

—

Grafico 02 - Rating das agéncias do Banco do Brasil jurisdicionadas pela Superintendéncia Regional de Londrina 20022003
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4533 Rating das agéncias da Superintendéncia Regional de Maringa

Durante o ano de 2003, o numero de agéncias junsdicionadas pela
Superintendéncia Regional de Maringa foi aumentado em 4 agéncias, oriundas as
Regionais Cascavel e Londrina, enquadradas nos Rating4 e 5.

— e

"~ Tabela 08- Rating das agincias do Banco do Brasil jurisdicionadas pela Superiniendéncia Regional de Maringd 200572003

Ainda assim, o nimero de agéncias com conceito 1 de rating, juridicionadas
pela Superintendéncia Regional de Maringa, evoluiu 160% % de dezembro de 2002 a
dezembro de 2003 e 92 % das agéncias obteveram conceitos de 1 a 3, que sdo rating

considerados “positivos”.
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M 1- Forte )
W 2- Satisfatorio
[0 3- Aceitavel

[J 4- Insatisfatorio

M 5- Critico

Grifico 03~ Rating das agéncias do Banco do Brasil jurisdicionadas pela Superintendéncia Regional de Marings 20022003

4534 Rating das agéncias da Superintendéncia Regional de Ponta

Grossa

| | Agéncias | o — %

2 8,33 7 29,17

7 29,17 8 33,33

10 41,67 8 33,33

4 16,67 0 0,00

o = | - 4,17 1 4,17

otal | regativo | 20,83 4,17
Tabela 09- Rating das agéncias do Banco do Brasil jurisdicionadas pela Superintendéncia Regional de Ponta Grossa 2002/2003
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Grifico 04~ Rating das agéncias do Banco do Brasil jurisdicionadas pela Superintendéncia Regional de Ponta Grossa 2002/2003

454 Satisfagdo dos Clientes

A perspectiva “Satisfagdo dos Clientes” espelha o quanto o ponto de
atendimento atende as expectativas do cliente, visando a sua fideliza¢do e a melhoria
dos resultados da empresa. No Banco do Brasil o acompanhamento do indice de
satisfagdo do cliente com o atendimento recebido é um sistema automatizado de coleta
de opinido dos clientes por meio de transagdo especifica nos terminais de auto-

atendimento, denominada pesquisa on-line.

Sao dois os principais pressupostos que fundamentam a metodologia adotada:
(a) ser simples, pratica e econdmica para ndo gerar custos adicionais € ndo impactar o
tempo de utilizagdo dos terminais de auto atendimento, e (b) manter o anonimato do
cliente manifestante para, além de ser confiavel para o publico, ndo gerar qualquer tipo

de constrangimento a quem se dispde a emitir sua opinido.
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O cliente dispde de quatro teclas que procuram sintetizar suas impressdes nos
seguintes niveis de satisfacdo: muito insatisfeito, insatisfeito, satisfeito e muito

satisfeito.

A nota atribuida as agéncias ¢ o resultado da seguinte férmula matematica:

média x 10/3. Para obter a média, usa-se a formula abaixo:

Média= (mt.ins. X 0)+ (ins. X 1)+ (sat. X 2) + (mt.sat. X 3)

Votos
onde:
“mt. ins.” = quantidade de votos “muito insatisfeito”;
“ins.” = quantidade de votos “insatisfeito”,
“sat.” = quantidade de votos “satisfeito”;
“mt. sat.” = quantidade de votos “muito satisfeito”;
“votos” = quantidade total de votos.

Serdio apresentados a seguir os dados relativos a evolugdo das notas das
agéncias agrupadas pelas Superintendéncias Regionais de Londrina, Maringa, Ponta

Grossa e total do estado.
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4541 Satisfagio dos Clientes das agéncias do Banco do Brasil no
Parana anos 2002/2003

Grafico 05 - Evoluglo da Perspectiva “Satisfagio dos Clientes™ das agéncias do Banco do Brasil no Parana anos 2002/2003

4542 Satisfagdo dos Clientes das agéncias da Superintendéncia
Regional de Londrina

Grifico 06 - Evolugio da perspectiva “Satisfagio dos Clicntes” das agéncias jurisdicionadas pela Superintendéncia
Regional de Londrina 200272003
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4543 Satisfagdo dos Clientes das agéncias da Superintendéncia
Regional de Maringa

Grifico 07 - Evolugio da perspectiva “Satisfagio dos Clientes™ das agéncias jurisdicionadas pela Superintendéncia
Regional de Maringi 2002/2003

4544 Satisfagio dos Clentes das agéncias da Superintendéncia
Regional de Ponta Grossa

s 3 8 4

Grifico 08 - Evolugdo da perspectiva “Satisfagdo dos Clientes™ das agéncias jurisdicionadas pela Superintendéncia
Regional de Ponta Grossa 2002/2003

5 2 § % 3 &8 3
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456. Comportamento Organizacional

A perspectiva comportamento organizacional representa a contribuigdo da
agéncia ou unidade para o aprimoramento da cultura organizacional e de um clima

interno produtivo.

A avaliagdo da agéncia é efetuada através da aplicagdo de instrumento de
pesquisa de clima, uma vez a cada semestre, que é estruturado em duas partes
contemplando, além de dimensdes diretamente referentes ao clima, questdes relativas

ao comprometimento organizacional.

Na apresentagdo dos resultados sdo considerados as médias e os conceitos, em

cada fator, conforme abaixo:

Médias Conceitos
1,00 a 2,59 Indesejavel
2,60 a3,99 Insatisfatorio
+
4,00 a 4,99 : Satisfatorio
5,00 a 6,00 Desejavel
Tabela 10: Conceitos utilizados no Instrumento de Pesquisa de Clima Organizacional do Banco do Brasil

Serdo apresentados, a seguir, os dados das agéncias do estado do Parana no
periodo compreendido entre o primeiro semestre de 2001 até o segundo semestre de
2003.
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“ - F 2001/1 | 2001/2 | 2002/1 | 2002/2 | 2003/1 | 2003/2
(I -
Autonomia e Inovagdo | 4,26 430 436 4,70 488 491
EW aﬁ'm de - 1
4,57 4,57 4,66 471 491 492
Desempenho

Estilo de Geréncia | 4,70 4,70 4,79 4,84 5,00 5,01
Valorizagdo | 4,44 447 4,54 4,64 4,79 484
Comprometimento | 4,91 488 491 497 5,05 5,14

Tabela 11- Resultados da Pesquisa de Clima Organizacional das Agéncias do Banco do Brasil no Parani 2001/2003

5,20
5,00 -
480
4,60
440
420
4,00

20011 200172 20021 2002/2 20031 200372

—+— Autonomia e Inovagdo

| —=— Expectativas de

Estilo de Geréncia
— Valorizacao

—x— Compromefimento

Grifico 09- Resultados da Pesquisa de Clima Organizacional das Agéncias do Banco do Brasil no Parani 2001/2003




A seguir os dados das agéncias do Parana comparados aos de todas as agéncias

do Banco do Brasil no pais:
d Média Brasil Parana
4 87 491
Expectativas 8o Desempenho 5 3
Estilo de Geréncia 5 W
Valoriza 481 484
c “— 5,06 | 5,14
Tabela 12 Quadro comparativo dos resultados da Pesquisa de Clima Organizacional das Agéncias do Banco do Brasil no Parani x Brasil- 2°
Semestre 2003
~Média Brasil -+- Paran3
520
5,10
5,00
4,90
480
470
460
Autonomia e Expectativasde  Esfilode Ceréncia  Valorizagdo ~ Comprometimento
Inovagéo Desempenho

Grifico 10 - Resultados da Pesquisa de Clima Organizacional das Agéncias do Banco do Brasil no Parana x Brasil - 2°. Semestre 2003



46. IMPACTOS DETECTADOS COM A UTILIZACAO DO SISTEMA COD
NA GESTAO DAS AGENCIAS DO BANCO DO BRASIL
JURISDICIONADAS PELA SUPERINTENDENCIA REGIONAL DE
LONDRINA DO ESTADO DO PARANA

Os gerentes de nivel médio desempenham papel-chave na facilitagdo do
processo de criagdo do conhecimento organizacional. Em fungéio da crenga nesta
premissa tdo bem explorada por Nonaka & Takeuchi ao tratar da criagdo do
conhecimento organizacional, foi eleito este segmento como publico alvo principal do

instrumento da pesquisa.

Dos 168 questionarios remetidos para os funcionarios lotados nas agéncias
jurisdicionadas pela Superintendéncia Regional de Londrina , 58 (34,52%) foram
devolvidos respondidos, 16 (27,59%) destes continham observagdes e relatos da mais

alta importancia para este trabalho. Tais relatos serdo tabulados e apresentados ao final

deste capitulo.

Tempo de Banco
REGIONAL LONDRINA

Né&o Respondeu
517%

Menos de 5 anos
15,52%

De 5a 10 anos
0,00%

- Acimade 10 anos
79,31%

Grafico 11 - Tabulagio da Pesquisa — Superintendéncia Regional de Londrina — Tempo de Banco dos respondentes
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Dos respondentes, 79,31% sdo funcionarios com mais de dez anos de banco;;

15,52% tém menos de 5 anos e 5,17% ndo informaram este dado.

Area de Trabalho Principal
dos Respondentes

REGIONAL LONDRINA
B Administragdo
0,00%
B Assessoria
1.72% @ Nao Respondeu
[ Controle 7
690% OOutros 3,45% B Mais de uma area
? L 6,90%
B Pagtos. E Recbtos. 517%
0,00% h
Sala Auto

Atendimento ———3

000%—

B Pessoa Juridica Pes:;);;;:lca
25,86% i

Gréfico 12 - Tabulaglio da Pesquisa — Superintendéncia Regional de Londrina — Area de Trabalho dos respondentes

Quanto a area em que trabalham 5,17% atuam em mais de uma érea; 1,72 %
exercem fung¢do de assessoria;, 6,90% atuam na fungdo controle; 8,62% gerem os
servigos de apoio administrativo; 41,38 % séo gerentes de conta pessoa fisica; 25,86 %
sdo gerentes de conta pessoa juridica, 6,90% atuam em outras fungdes; e, 3,45% dos

respondentes ndo informou o dado.
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Média de Resposta das Alternativas
REGIONAL LONDRINA

Grifico 13 - Tabulagio da Pesquisa — Superintendéncia Regional de Londrina — Média das respostas por alternativa.

Tabuladas as respostas do instrumento de pesquisa, pode-se depreender que
86,12% dos gerentes de agéncia ou de equipes das agéncias do Banco do Brasil
jurisdicionadas pela Superintendéncia Regional de Londrina no Parana perceberam
mudangas ou muito relevantes ou relevantes nos seus diversos processos de gestdo;
12,61% ndo perceberam alteragdo alguma nas suas praticas de gestdo, 0,36%
manifestaram que a utilizagdo do sistema COD e a participagdo no treinamento
Tecnologia da Informagéo — Laboratério de Gestéo influenciaram negativamente nas

suas praticas de gestdo e 0,91% optaram por omitir sua opinido a respeito.
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Média da Perspectiva Resultado Econémico
REGIONAL LONDRINA

o 1 2
0,86%.86%

32,76%

Grafico 14 - Tabulagio da Pesquisa — Superintendéncia Regional de Londrina — Perspectiva Resultado Econdémico

A perspectiva resultado economico reflete a geragdo de resultado pela unidade a
partir dos recursos disponiveis. Na opinido de 56,03 % dos respondentes lotados nas
agéncias jurisdicionadas pela Superintendéncia Regional a utilizagdo do contetido
disponibilizado no COD facilitou muito e possibilitou incremento de negoécios e
rentabilidade para a agéncia, para 32,76 % auxiliou pouco, para 9,48 % foi indiferente,
para 0,86% a utilizagdo do sistema dificultou as ag¢des voltadas para a geracio de

resultados e 0,86% deixou de responder as questdes .
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Média da Perspectiva Estratégia e Operagoes
REGIONAL LONDRINA

30,17

Grafico 15- Tabulagio da Pesquisa — Superintendéncia Regional de Londrina — Perspectiva Estratégias & Operagdes

Uma das motivagdes da organizagdo do Sistema COD foi a sua utilizagdo como
instrumento facilitador na gestdo de negécios. Na percepgdo de 56,03% dos
respondentes da pesquisa, a gestdo de negdcios ficou muito facilitada; para 30,17%
ficou pouco facilitada, para 12,93% a utilizagdo do COD foi indiferente para a
condugdo dos negocios, para 0,43% o COD atrapalhou e 0,43% dos pesquisados ndo

respondeu.
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Média da Perspectiva Processos Internos
REGIONAL LONDRINA

Gréafico 16 - Tabulagdo da Pesquisa — Superintendéncia Regional de Londrina — Perspectiva Processos Internos

Gerenciar um sistema produtivo significa planejar, acompanhar, controlar,
tragar normas. Gerenciar significa cuidar do processo para que ele atinja os resultados
que se esperam. A condugdo dos diversos processos de trabalho com a utilizagdo do
Sistema COD ficou muito facilitada na percepgdo de 55,17% dos respondentes; pouco
facilitada para 34,48%,; indiferente para 9,20%; e 1,15% optaram por ndo responder

esta questdo.

Interessante ressaltar, que também nesta perspectiva, nenhum dos respondentes
assinalou a alternativa que alegava a gestdo dos processos intemnos ficou dificultada

com a utilizagdo do COD.
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Média da Perspectiva Satisfagido do Funcionario

REGIONAL LONDRINA
0 1
259%  1,72% 2

11,21%

48,28%

36,21%

Gréfico 17- Tabulago da Pesquisa — Superintendéncia Regional de Londrina — Perspectiva Satisfagdio dos Funcionirios

A Gestdo de Pessoas é, das tarefas de um gerente, a mais importante. Frente a
pressdo das demandas de cumprimento de metas e aténdimento a clientes o gestor
necessita equilibrar volume de servigos com a capacidade de atendimento da sua
unidade de atuagfo, além de manter os niveis de estimulo e motivagdo da equipe. Para
isto se faz necessario planejar o presente e o futuro. Planejar o futuro, em conjunto
com a equipe, significa dar sentido ao trabalho. O Sistema COD se propde facilitar

esta tarefa indispensavel.

Na opinido de 48,28%, dos respondentes da pesquisa, a Gestdo de Pessoas ficou
muito facilitada com a utilizagdo do sistema; na opiniio de 36,21 % ficou pouco
facilitada, para 11,21 % a utilizagdo do sistema ndo fez diferenca. Dos pesquisados,
2,59% optaram ndo responder esta questdo. 1,72% dos respondentes registrou
possivel dificuldade gerada pela utilizagdo do COD na gestdo da perspectiva

Satisfagdo dos Funcionarios.
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Média da Perspectiva Satisfagao do Cliente
REGIONAL LONDRINA

Grifico 18 - Tabulagio da Pesquisa — Superintendéncia Regional de Londrina — Perspectiva Satisfac3o dos Clientes

A perspectiva Satisfagdo dos Clientes mede o quanto s3o atendidas as
expectativas do cliente, visando a sua fidelizagdo. Para que isto acontega € necessario,
dentre outras agdes: que se defina padrdo de atendimento considerando os diversos
segmentos da clientela; que se implemente a¢Bes para melhoria das posturas de
atendimento identificadas na equipe; que se priorize o atendimento ao cliente frente a
outras demandas; que se antecipe as necessidades do cliente, oferecendo solugdes e

orientagdes adequadas.

As agdes acima podem ser facilitadas com a utilizagdo do contetido do COD.
Na opinido de 39,66% dos respondentes da pesquisa a gestio da satisfagdo do cliente
ficou muito facilitada pela utilizagdo de tal conteudo, para 30,46% a gestdo foi pouco
facilitada, para 28,74% foi indiferente, 1,15% optou por ndo dar opinido e para 0,51%

a utiliza¢do do COD atrapalhou a gestéo da satisfagdo do cliente
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Na admunistra¢do de uma instituigdo financeira, a qualidade do gerenciamento
dos seus ativos pode significar a sua longevidade ou a sua exclusfio do mercado. O
Banco do Brasil detém o maior volume de ativos aplicados no crédito do pais
totalizando, ao final de 2003, 230,1 bilhSes de reais. Assim, nas agéncias do Banco do
Brasil, manter qualidade da carteira de créditos é uma atividade imprescindivel, uma
vez que o bom acompanhamento dos diversos processos gera impacto positivo

imediato no resultado gerencial financeiro das unidades.

O modulo GEATI — Gerenciamento de Ativos do COD oferece um volumoso e
amigavel arsenal de ferramentas apropriadas para esta tarefa. E na percep¢do de
58,62% dos respondentes da pesquisa o gerenciamento de ativos, com a utilizaggio do
COD, ficou muito facilitado; para 32,76% ficou pouco facilitado; para 8,62% foi
indiferente. Neste topico, como nos anteriores, nenhum dos respondentes déclarou o

COD como um dificultador no gerenciamento de ativos.

O desenvolvimento de cenarios, sobre os quais basear estratégias, ¢ um
poderoso instrumento na elaboragdo de um planejamento estratégico. E o primeiro e
vital passo para que se possa definir ou redefinir o foco da agéncia, buscar estratégias

mais eficazes e otimizar resultados pretendidos.

A construgdio de cenarios ¢ facilitada pelo COD, como ja descrito neste
documento. A analise do potencial da praca (local da unidade de trabalho) e da
concorréncia ficaram muito facilitadas com a utilizagio do COD para 56,90% dos
pesquisados, e pouco facilitadas para 32,76%. Para 8,62% foi indiferente a utilizagdo
do COD para a analise. Também neste topico, nenhum dos respondentes da pesquisa

assinalaram o COD como um dificultador e 1,72% n3o respondeu a questéo.
A elaborag¢do do planejamento estratégico da agéncia ficou muito facilitada com

a utilizagdo do COD para 53,45% respondentes da pesquisa, pouco facilitada para

31,03 % e indiferente para 12,07%. 3,45% dos pesquisados deixou de dar a sua
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opiniZio na questdo e nenhum deles registrou percepgido do COD como dificultador no

planejamento estratégico.

Gerir o orgamento de uma unidade do Banco do Brasil, pela sua complexidade
representada pela variedade de itens orgamentarios é tarefa de monta. Com a utilizagéo
dos dados organizados no Sistema COD, esta gestdo para 48,28% ficou muito
facilitada, para 34,48% ficou pouco facilitada, indiferente para 15,52% . Nesta
questdo, 3,08% dos pesquisados deixou de responder e 1,72% assinalou o COD como

um dificultador na gestdio do orgamento.

O gerenciamento e controle de volume de vendas e seu alinhamento ou nio
com as metas definidas faz parte da estratégia de manuten¢io da energia de uma
equipe de trabalho. A comparagio com os dados de outras unidades similares produz
aquele efeito benéfico produzida pela emogdio da competigdo. Com a utilizagdo do
Sistema COD, para 52,72% dos funcionarios pesquisados, esta tarefa ficou muito
facilitada. Para 25,86% ficou pouco facilitada, para 20,69% foi indiferente e 1,72%
deles afirmou que a tarefa foi dificultada pela utilizagio do COD.

A satisfagdo dos clientes depende, dentre outros quesitos, de ter a sua
disposicdo recursos materiais e tecnoldgicos além de padroes de exceléncia no
atendimento. Portanto, cabe ao gestor do fluxo de atendimento estar atento a todos os
vetores que podem influenciar a percepgio do cliente quanto a estar recebendo ou néo

um bom atendimento.

Os dados reunidos no Sistema COD podem ser utilizados para facilitar, e muito,
este gerenciamento o que foi percebido por 27,59% dos pesquisados. 32,76%
responderam que o gerenciamento ficou pouco facilitado, com o COD, para 37,93%
foi indiferente, para nenhum deles ficou dificultado e 1,72% dos respondentes nio

deram sua opinido a respeito da questdo.
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O ambiente das agéncias, sua organizagio e qualidade de manutengo, também
sdo vetores que interferem na satisfagdo dos clientes. O Sistema COD, na ferramenta
Cademo de Exceléncia, consolida diversas dicas e experiéncias, que, se aplicadas,

podem auxiliar os gestores.

Para 48,28% dos respondentes da pesquisa, a organizagio e manutengdo do
ambiente de atendimento ao cliente ficaram muito facilitadas com a utilizagdo do COD
(Cademo de Exceléncia). Para 31,03% a utilizagdo do COD facilitou pouco a
condugio destas tarefas, foi indiferente para 20,69% e ndo dificultou a condugdo para

nenhum dos pesquisados.

O Sistema COD exerce sua fun¢do de Banco de Conhecimento quando
documenta e armazena relatos de experiéncias bem sucedidas em unidades do Banco
do Brasil. Tais experiéncias, em geral fruto de talento individual, poderiam ter sido

perdidas.

©Q compartilhamento, através da disseminagdo proporcionada pelo COD,
proporciona economia de tempo e pode gerar ampliagdo da experiéncia com valor
agregado. As possibilidades de ampliagio de negodcios e conseqiiente aumento de
rentabilidade das unidades sfo muito grandes e, mantidos a documentagdo e

armazenamento das experiéncias de sucesso, podem gerar novas possibilidades.

Bas respondentes, 63,79% avaliaram que a utilizagdo do conhecimento e das
experiéncias bem sucedidas nas demais agéncias, contidas no COD, podem
mcrementar muito, 31,03% avaliaram que podem incrementar pouco 0s negocios € a
rentabilidade da sua unidade. Para 3,45% as utilizagdes dos conhecimentos e das
experiéncias bem sucedidas nas demais agéncias nfo alteram os negocios e a
rentabilidade da unidade . Nenhum dos respondentes assinalou que o COD atrapalha

05 negocios e a rentabilidade da unidade e 1,72% deixaram de opinar na questdo.
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A venda de produtos e servigos, com utilizagdo das dicas do COD, ficou muito
facilitada para 46,55% dos pesquisados, pouco facilitada para 37,93%, foi indiferente
para 15,52%. Nenhum dos respondentes assinalou que o COD poderia dificultar a

atividade de venda.

Os gerentes de equipes ndo devem deixar faltar informagdes vitais para os
membros de seu grupo. Muitas tensGes e desgastes podem ser evitados informando
melhor os colaboradores. A chamada transparéncia ndo deve ser vista apenas como um

ato ético; ela é, antes de tudo, uma necessidade da natureza humana.

Saber o que se deve fazer e, principalmente, o porque fazer pode agregar
sentido a vida profissional do individuo. Em uma unidade de trabalho, a definigdo ou
nio de atividades, atribuigdes e rotinas de trabalho faz diferenga no nivel de

comprometimento do grupo com os objetivos da empresa e da unidade.

Dos respondentes da pesquisa, 48,28% opinaram que a defini¢io de atividades ,
atribuicGes e rotinas para cada segmento da unidade, contidas no COD, ajuda muito o
seu trabalho. Para 37,93% ajuda pouco, para 10,34% ndo nterfere no trabalho, e
1,65% ndo opinaram. 1,72% dos pesquisados registrou a percep¢do de que a definigio
de atividades, atribui¢hes e rotinas para cada segmento, contidas no COD, poderia

atrapalhar seu trabalho.

O apoio aos processos diversos decorrentes da atividade bancaria e que fazem
parte do dia a dia em uma agéncia do Banco do Brasil se d4, fundamentalmente,
através da tecnologia. S3o terminais de atendimento, de auto-atendimento, de
atendimento de caixa (pagamentos e recebimentos), dentre outros. O gerenciamento e
a manutencdo integral da disponibilidade de todos os equipamentos faz a diferenga

entre se prestar um atendimento de qualidade ou nfo.
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Segundo a observagdo de 43,10%, a gestéo do parque tecnolégico do seu local
de trabalho ficou muito facilitada com a utilizagdo do COD, para 27,59% ficou pouco
facilitada, foi indiferente na opimdo de 27,59% e 1,54% optou por ndo dar a sua

opinido.
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4.7. IMPACTOS DETECTADOS NA UTILIZACAO DO SISTEMA COD
APOS O TREINAMENTO LABORATORIO DE GESTAO -
TECNOLOGIA DA INFORMACAO NAS AGENCIAS DO BANCO DO
BRASIL JURISDICIONADAS PELA SUPERINTENDENCIA REGIONAL
DE LONDRINA DO ESTADO DO PARANA

A importancia das informagGes e o conhecimento produzido na utilizagdo das
informagdes s6 serdo absorvidos pelo individuo se produzir melhorias no seu dia-a-dia.
No Parana, esta filosofia de trabalho foi traduzida na construgio do Sistema COD, que
disponibiliza ferramentas com diversas informagdes necessarias para estruturar uma
agéncia, tornando esta tarefa mais amena. Entender o COD passa a ser, desta maneira,

fundamental.

Média da Perspectiva Treinamento
REGIONAL LONDRINA

0 1 2
0,34% 8.,00% 6,55%

™ 4
39,31%

Grifico 19 - Tabulagdo da Pesquisa — Superintendéncia Regional de Londrina — Treinamento

§3,79%
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Para que o entendimento acontecesse de maneira mais rapida e abrangente fo1
modelado o Laboratério de Gestdo — Tecnologia da Informagfo. O treinamento seria
uma ponte entre o processo antigo de coleta de informagdes e a inovagio representada
pelo COD. Na percep¢do de 93,10% dos funcionarios pesquisados, lotados na
Superintendéncia Regional de Londrina, este objetivo foi integral ou parcialmente

atingido: o treinamento facilitou a utilizagdo do Sistema COD.

De acordo com a observagdo de 58,62% destes profissionais, o processo de
busca de informagSes ficou bastante simplificado apos o treinamento. 36,21% dos
respondentes observam que o processo ficou pouco mais simples, 3,45% néo detectam
nenhuma alteragdo no processo de busca de informagdes. Nenhum dos respondentes
assinalou que o processo de busca de informagdes apés o treinamento teria ficado mais

complexo e 1,72% deixou de dar a informag&o.

Na opmidio de 4828% dos pesquisados, ter participado do treinamento
melhorou muito o seu desempenho profissional. Para 46,55% melhorou pouco, para
5,17% o desempenho se manteve inalterado, nenhum respondente registrou que o
desempenho piorou apos o treinamento. No campo “observagdes” do instrumento de
pesquisa, 50% das manifesta¢Ges fazem referéncia a4 qualidade do “Gestores do
Sucesso” e 30,0% mencionam o incremento do seu desempenho profissional apds o

tretnamento.

Dos pesquisados 43,10% dos respondentes informam que, ap0s a participagéo
no treinamento, aumentou muito o seu nivel de utilizagdo do Sistema COD, 44,83%
registram que aumentou pouco. 12,07% dizem que a participagdo no treinamento nio
alterou o nivel de utilizagfo do sistema e nenhum dos respondentes disse ter reduzido

sua utilizagdo.
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O mmpulso inicial para a geragdo do conhecimento na empresa se da através de
alavancar a base de conhecimentos tacitos de um individuo e fazer uso da socializago
para transferir esse conhecimento a toda a organizagdo ou unidade de trabalho. A
disseminag@io de informagBes e conhecimentos, portanto, pode gerar novas ocasides
para a produgdo de conhecimento. Um treinamento, cujo mote principal é desenvolver
habilidades para a utilizagdo de um banco de informagSes e conhecimento como o

sistema COD, parece ser ocasido ideal para a pratica da socializagdo do conhecimento.

Foi buscado identificar tal evento através do instrumento de pesquisa e obtidos
os seguintes dados: ao retornar para sua unidade de trabalho, 43,10% dos respondentes
auxiliou muito outros colegas a buscar informagdes, 48,28% auxiliou pouco outros
colegas a buscar informagdes e 8,62% nfo compartilhou os conhecimentos. Nenhum
dos respondentes alegou ndo ter recebido qualquer conhecimento relevante para

compartilhar com os companheiros de trabatho.

Finalmente, quanto & sua formagdo profissional, 75,86% dos pesquisados
perceberam o treinamento como investimento; 20,69% registraram a percepgdo que o
treinamento ajudou pouco. De outra parte, 3,45% ndo perceberam nenhuma diferenca
na sua formagdo profissional e nenhum dos respondentes percebeu prejuizo na sua

formagdo .
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4.8. IMPACTOS DETECTADOS COM A UTILIZACAO DO SISTEMA COD
NA GESTAO DAS AGENCIAS DO BANCO DO BRASIL
JURISDICIONADAS PELA SUPERINTENDENCIA REGIONAL DE
MARINGA DO ESTADO DO PARANA

Para as agéncias foram remetidos 168 questionarios remetidos, dos quais 47
(27,98%) foram devolvidos respondidos, 22 (46,81%) destes com observagdes e

relatos da mais alta importancia para este trabalho. Que serfo apresentados , tabulados,

ao final deste capitulo.

Tempo de Banco
REGIONAL MARINGA

Nado Respondeu
213% Menos de 5 anos

10,64%

De 5 a 10 anos
2,13%

Acima de 10 anos
85,11%

Gréfico 20- Tabulagio da Pesquisa — Superintendéncia Regional de Maringa —
Tempo de Banco dos respondentes

Dos respondentes, 86,11% sdo funcionarios com mais de dez anos de banco;
2,13% tém de 5 a 10 anos de banco; 10,64% tém menos de 5 anos e 2,13% ndo

informaram este dado.
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Area de Trabalho Principal
dos Respondentes
REGIONAL MARINGA

BAdministragdo

E Assessoria 4,26%
OControle 2,13% @ N3o Respondeu
426% | § @outros  0:00% BEMais de uma drea
@Pagtos. E Recbtos. - 2- 12,77%
2,13% S

HfSala Auto Atendimento___——z&

Bl Pessoa Juridica
27,66%

Grafico 21 - Tabulagdo da Pesquisa — Superintendéncia Regional de Maringa —
Area de Trabalho dos respondentes

Quanto a area em que trabalham 12,77% atuam em mais de uma area; 2,13%
exercem fun¢do de assessoria; 2,13 % gerenciam o atendimento de pagamentos e
recebimentos nas baterias de caixa; 10,64% gerem os servigos de apoio administrativo;
4,26% atuam no controle; 4,26% sdo administradores de agéncia; 34,04% sdo gerentes

de conta pessoa fisica; 27,66% sdo gerentes de conta pessoa juridica e 2,13% atuam

em outras fungGes.
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Média de Resposta das Alternativas
REGIONAL MARINGA

Gréfico 22 - Tabulagdo da Pesquisa — Superintendéncia Regional de Maring4 —
Meédia das respostas por alternativa

Tabuladas as respostas do instrumento de pesquisa, pode-se depreender que
81,85% dos gerentes de agéncia ou de equipes das agéncias do Banco do Brasil
jurisdicionadas pela Superintendéncia Regional de Londrina no Parana perceberam
mudangas ou muito relevantes ou relevantes nos seus diversos processos de gestio;
15,79% ndo perceberam alteragdo alguma nas suas praticas de gestdo e 0,90 %
manifestaram que a utilizagdo do sistema COD e a participagdo no treinamento
Tecnologia da Informagdo — Laboratério de Gestdo influenciaram negativamente nas

suas praticas de gestdo e 1,46% dos respondentes optou por omitir sua opinido a

respeito.
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Média da Perspectiva Resuitado Econémico
REGIONAL MARINGA

2
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Griéfico 23 - Tabulagio da Pesquisa — Superintendéncia Regional de Londrina — Perspectiva Resultado Econémico

A perspectiva resultado econémico reflete a geragio de resultado pela unidade a
partir dos recursos disponiveis. Na opinido de 55,32% dos respondentes lotados nas
agéncias jurisdicionadas pela Superintendéncia Regional a utilizagdo do contetdo
disponibilizado no COD facilitou muito e possibilitou incremento de negobcios €
rentabilidade para a agéncia, para 30,85% auxiliou pouco, para 11,70% foi indiferente,
1,06% deixou de responder as questdes e 1,06% registrou a utilizagdo do COD como

um dificultador .
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Média da Perspectiva Estratégia e Operagoes
REGIONAL MARINGA
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Grifico 24- Tabulagdio da Pesquisa — Superintendéncia Regional de Marings—
Perspectiva Estratégias & Operagdes

Uma das motivagdes da organizag¢do do Sistema COD foi a sua utilizagdo como
instrumento facilitador na gestdo de negocios. Na percepgdo de 52,66% % dos
respondentes da pesquisa, a gestdo de negécios ficou muito facilitada; para 29,26%
ficou pouco facilitada, para 16,49% a utilizagdo do COD foi indiferente para a
condugdo dos negoécios. 0,53% dos respondentes assinalou que o COD poderia ter

dificultado a condugdo dos negodcios nas unidades e 1,06% deixou de responder.
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Média da Perspectiva Processos Internos

REGIONAL MARINGA
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Grafico 25 - Tabulago da Pesquisa — Superintendéncia Regional de Maringa—
Perspectiva Processos Internos

Gerenciar um sistema produtivo significa planejar, acompanhar, controlar,
tragar normas. Gerenciar significa cuidar do processo para que ele atinja os resultados
que se esperam. A condugdo dos diversos processos de trabalho com a utilizagdo do
Sistema COD ficou muito facilitada na percepgdo de 63,83% dos respondentes; pouco
facilitada para 25,53%; indiferente para 7,09%; o COD atrapalhou 2,13% dos

respondentes; e 1,42% optou por ndo responder esta questdo.
Interessante ressaltar, que também nesta perspectiva, nenhum dos respondentes

assinalou a alternativa que alegava a gestdo dos processos internos ficou dificultada

com a utilizagdo do COD.
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Média da Perspectiva Satisfagdo do Funcionario
REGIONAL MARINGA
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Gréfico 26 - Tabulagio da Pesquisa — Superintendéncia Regional de Maring4 —
Perspectiva Satisfagio des Funciondrios

Na opinidio de 35,11%, dos respondentes da pesquisa, a Gestio de Pessoas ficou
muito facilitada com a utilizagdo do sistema; na opinido de 41,49 % ficou pouco
facilitada, para 21,28 % a utilizagdo do sistema ndo fez diferenga. 1,06% dos
respondentes registrou possivel dificuldade gerada pela utilizagdo do COD na gestdo

da perspectiva Satisfagdo dos Funcionarios e 1,06% deixou de responder.
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Média da Perspectiva Satisfagdo do Cliente
REGIONAL MARINGA
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Grafico 27- Tabulagiio da Pesquisa — Superintendéncia Regional de Marings —
Perspectiva Satisfagio dos Clientes

As a¢des que propiciam a satisfagdo dos clientes podem ser facilitadas com a
utilizag@io do contedo do COD. Na opinido de 25,53% dos respondentes da pesquisa a
gestdo da satisfagdo do cliente ficou muito facilitada pela utilizagdo de tal contetido,
para 36,17% a gestdo foi pouco facilitada, para 34,75% fo1 indiferente, para 0,71% a
utilizagdo do COD atrapalhou a gestfo da satisfagdo do cliente e 2,84% optou por ndo

dar opinido.
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O médulo GEATI — Gerenciamento de Ativos do COD oferece um volumoso e
amigéavel arsenal de ferramentas apropriadas para esta tarefa. E na percepcdo de
61,70% dos respondentes da pesquisa o gerenciamento de ativos, com a utilizagdo do
COD, ficou muito facilitado, para 27,66% ficou pouco facilitado;, para 6,38% foi
indiferente.  2,13%dos respondentes declarou o COD como um dificultador no

gerenciamento de ativos e 2,13% deixou de responder a este quesito.

A construgdo de cenarios € facilitada pelo COD, como ja comentado neste
documento. A anilise do potencial da praga (local da unidade de trabalho) e da
concorréncia ficaram muito facilitadas com a utilizagdo do COD para 61,70% dos
pesquisados, e pouco facilitadas para 17,02%. Para 21,28% fo1 indiferente a utilizagio
do COD para a analise. Neste topico os respondentes da pesquisa ndo assinalaram o

COD como um dificultador.

A elaboragdo do planejamento estratégico da agéncia ficou muito facilitada com
a utilizagdo do COD para 68,09% dos respondentes da pesquisa, pouco facilitada para
21,28% e indiferente para 8,51%. 2,13% dos respondentes registrou percepgio do

COD como dificultador no planejamento estratégico.

Gerir o orgamento de uma unidade do Banco do Brasil, pela sua complexidade
representada pela variedade de itens orgamentarios ¢ tarefa de monta. Com a utilizagdo
dos dados organizados no Sistema COD, esta gestio para 53,19% ficou muito
facilitada, para 29,79% ficou pouco facilitada, indiferente para 14,89% . Nesta
questdio, 2,13% dos pesquisados assinalou o COD como um dificultador na gestdo do

orcamento.

Com a utilizagdo do Sistema COD, para 46,81% dos funcionarios pesquisados,
o gerenciamento e o controle dos volumes de vendas ficou muito facilitado. Para
36,17% ficou pouco facilitado, para 17,02% foi indiferente. Nenhum dos respondentes
afirmou que a tarefa foi dificultada pela utilizagdo do COD.

114



A satisfacdo dos clientes depende, dentre outros quesitos, de ter a sua
disposi¢do recursos materiais e tecnologicos além de padrdes de exceléncia no
atendimento. Portanto, cabe ao gestor do fluxo de atendimento estar atento a todos os
vetores que podem influenciar a percepgdo do cliente quanto a estar recebendo ou néo

um bom atendimento.

Os dados reunidos no Sistema COD podem ser utilizados para facilitar o
gerenciamento do fluxo de atendimento o que foi percebido por 10,64%% dos
pesquisados. 42,55% responderam que o gerenciamento ficou pouco facilitado, com o

COD, para 44,68% foi indiferente e 2,13% nio respondeu.

Para 46,81% dos respondentes da pesquisa, a organizagdo e manutengdo do
ambiente de atendimento ao cliente ficaram muito facilitadas com a utilizagdo do COD
{Cademo de Exceléncia). Para 27,66% a utilizagdo do COD pouco facilitou a
condugdo destas tarefas, foi indiferente para 19,15% e dificultou a condugdo para

2,13% dos pesquisados. 4,26% dos pesquisados ndo respondeu esta questio.

Das respondentes, 57,45% avaliaram que a utilizagdo do conhecimento e das
experiéncias bem sucedidas nas demais agéncias, contidas no COD, podem
mcrementar muito ¢ 31,91% avaliaram que podem incrementar pouco os negécios € a
rentabilidade da sua unidade. Para 8,51% as utiliza¢gdes dos conhecimentos e das
experiéncias bem sucedidas nas demais agéncias ndo alteram os negécios € a
rentabilidade da unidade . Nenhum dos respondentes assinalou que o COD atrapalha
o8 negocios e a rentabilidade da umdade e 2,13% dos pesquisados nio respondeu esta
questdo.
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A venda de produtos e servigos, com utilizagdo das dicas do COD, ficou muito
facilitada para 38,30% dos pesquisados, pouco facilitada para 42,55%, fo1 indiferente
para 17,02%. Nenhum dos respondentes assinalou que o COD poderia dificultar a

atividade de venda e 2,13% deixou de responder.

Segundo a observagdo de 19,15% dos respondentes, a gestdo do parque
tecnologico do seu local de trabalho ficou muito facilitada com a utilizagdo do COD,
para 38,30% ficou pouco facilitada, foi indiferente na opinifio de 40,43%, 2,13% ndo

respondeu e dificultada para nenhum dos respondentes da pesquisa.

Dos respondentes da pesquisa lotados na Superintendéncia Regional de
Maringé, 29,79% opinaram que a defini¢do de atividades, atribui¢des e rotinas de cada
segmento da unidade, contidas no COD, ajuda muito o seu trabalho. Para 51,06%
ajuda pouco, para 19,15% ndo interfere no trabalho. Nenhum dos pesquisados
registrou a percepcdo de que a defini¢do de atividades, atribui¢Ses e rotinas contidas

no COD poderia atrapalhar seu trabalho.
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49. IMPACTOS DETECTADOS NA UTILIZACAO DO SISTEMA COD
APOS O TREINAMENTO LABORATORIO DE GESTAO -
TECNOLOGIA DA INFORMACAO NAS AGENCIAS DO BANCO DO
BRASIL JURISDICIONADAS PELA SUPERINTENDENCIA REGIONAL
DE MARINGA DO ESTADO DO PARANA

Média da Perspectiva Treinamento
REGIONAL MARINGA
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Gréfico 28 - Tabulagio da Pesquisa — Superintendéncia Regional de Maringd — Treinamento

Na percepgdio de 89,79% dos funcionarios pesquisados, lotados na
Superintendéncia Regional de Maringa, este objetivo foi integral ou parcialmente

atingido: o treinamento facilitou a utilizagdo do Sistema COD.
De acordo com a observagdo de 51,06% dos profissionais lotados na

Superintendéncia Regional de Maringa, o processo de busca de informagdes ficou

bastante simplificado apds o treinamento. 42,55% dos respondentes observam que o
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processo ficou pouco mais simples, 4,26% ndo detectam nenhuma alteragdo no
processo de busca de informagdes. 2,13% assinalou que o processo de busca de

informagdes apds o treinamento teria ficado mais complexo.

Na opinido de 36,17% dos pesquisados, ter participado do treinamento
melhorou muito o seu desempenho profissional. Para 51,06% melhorou pouco, para
12,77% o desempenho se manteve inalterado, nenhum respondente registrou que o
desempenho piorou apés o treinamento. No campo “observagdes” do instrumento de
pesquisa, 42,86% das manifestacdes fazem referéncia a qualidade e 28,57%

mencionam o incremento no seu desempenho profissional apés o treinamento.

Dos pesquisados 23,40% dos respondentes informam que, apos a participagéo
no treinamento, aumentou muito o seu nivel de utilizagdo do Sistema COD, 53,19%
registram que aumentou pouco. 21,28% dizem que a participagdo no treinamento ndo
alterou o seu nivel de utilizagdo do sistema, nenhum dos respondentes disse ter

reduzido sua utilizac¢do e 2,13% deixou de responder esta questéo.

Ao retornar para sua unidade de trabalho, 31,91% dos participantes do
Laboratério de Gestdo — Tecnologia da Informagéo auxiliou muito outros colegas a
buscar informagdes, 61,70% auxiliou pouco outros colegas a buscar informages,

4.26% ndo compartilhou os conhecimentos e 2,13% deixou de responder.

Finalmente, quanto a sua formagfio profissional, 82,98% dos pesquisados
perceberam o treinamento como investimento; 14,89% registraram a percepg¢do que o
treinamento ajudou pouco. Nenhum dos respondentes percebeu prejuizo na sua

formagdo e 2,13% deixou de responder.
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4.10. IMPACTOS DETECTADOS COM A UTILIZACAO DO SISTEMA COD
NA GESTAO DAS AGENCIAS DO BANCO DO BRASIL
JURISDICIONADAS PELA SUPERINTENDENCIA REGIONAL DE
PONTA GROSSA DO ESTADO DO PARANA

Para as agéncias foram remetidos 168 questionarios remetidos, dos quais 40
(23,81%) foram devolvidos respondidos, 17 (42,50%) destes com observagdes e

relatos da mais alta importéncia para este trabalho. Que serfio apresentados , tabulados,
ao final deste capitulo.

Tempo de Banco
REGIONAL PONTA GROSSA
Ndo Respondeu
2,50%
Menos de 5 anos
27,50%
De 5 a 10 anos
Acima de 10 anos 2,50%

67,50%

Gréfico 29 - Tabulagdo da Pesquisa — Superintendéncia Regional de Ponta Grossa —
Tempo de Banco dos respondentes

Dos respondentes, 67,50% sdo funcionarios com mais de dez anos de banco;
2,50% tém de 5 a 10 anos de banco; 27,50% tém menos de 5 anos e 2,50% ndo

informou este dado.
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Gréfico 30 - Tabulagiio da Pesquisa — Superintendéncia Regional de Ponta Grossa —
Area de Trabalho dos respondentes

Quanto a area em que trabalham 12,50% atuam em mais de uma area; 5,00%
exercem fung¢do de assessoria;, 2,50 % gerenciam o atendimento de pagamentos e
recebimentos nas baterias de caixa, 7,50% gerem os servigos de apoio administrativo;

35,00% sdo gerentes de conta pessoa fisica; 35,00% sdo gerentes de conta pessoa

juridica e 2,50% atuam em outras fungdes.
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Média de Resposta das Alternativas
REGIONAL PONTA GROSSA

Gréfico 31 - Tabulagiio da Pesquisa — Superintendéncia Regional de Ponta Grossa —
Meédia das respostas por altemativa

Tabuladas as respostas do instrumento de pesquisa, pode-se depreender que
86,06% dos gerentes de agéncia ou de equipes das agéncias do Banco do Brasil
jurisdicionadas pela Superintendéncia Regional de Ponta Grossa no Parana
perceberam mudangas ou muito relevantes ou relevantes nos seus diversos processos
de gestdo; 10,92% ndo perceberam alteragdo alguma nas suas praticas de gestfio e
0,26% manifestaram que a utilizagdo do sistema COD e a participagdo no tremnamento
Tecnologia da Informagdo — Laboratorio de Gestdo influenciaram negativarhente nas

suas praticas de gestdo e 2,76% optaram por omitir sua opinido a respeito.
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Média da Perspectiva Resultado Econémico
REGIONAL PONTA GROSSA

Gréfico 32 - Tabulagio da Pesquisa — Superintendéncia Regional de Ponta Grossa — Perspectiva Resultado Econémico

A perspectiva resultado econdmico reflete a geragdo de resultado pela unidade a
partir dos recursos disponiveis. Na opinido de 53,75% dos respondentes lotados nas
agéncias jurisdicionadas pela Superintendéncia Regional a utilizagio do conteudo
disponibilizado no COD facilitou muito e possibilitou incremento de negocios e
rentabilidade para a agéncia, para 36,25% auxiliou pouco, para 7,50% foi mndiferente,
2,50% deixou de responder as questdes e nenhum registrou a utilizagéo do COD como

um dificultador .

122



Média da Perspectiva Estratégia e Operagoes
REGIONAL PONTA GROSSA
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Gréafico 33- Tabulagdo da Pesquisa — Superintendéncia Regional de Ponta Grossa—
Perspectiva Estratégias & Operagdes

Uma das motivagdes da organizagdo do Sistema COD foi a sua utilizagio como
instrumento facilitador na gestdo de negocios. Na percepgdo de 45,00% % dos
respondentes da pesquisa, a gestdo de negocios ficou muito facilitada, para 40,44%
ficou pouco facilitada, para 12,50% a utilizagdo do COD foi indiferente para a
condugdo dos negocios. Nenhum dos respondentes assinalou que o COD poderia ter

dificultado a condugdo dos negocios nas unidades e 2,50% deixou de responder.
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Média da Perspectiva Processos Internos
REGIONAL PONTA GROSSA
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Gréfico 34 - Tabulagdo da Pesquisa — Superintendéncia Regional de Ponta Grossa—
Perspectiva Processos Intemos

A condugdo dos diversos processos de trabalho com a utilizagdo do Sistema
COD ficou muito facilitada na percepgio de 55,00% dos respondentes; pouco
facilitada para 36,67%; indiferente para 4,17%; e 4,17% optou por ndo responder esta

questao.
Interessante ressaltar, que também nesta perspectiva, nenhum dos respondentes

assinalou a alternativa que alegava a gestdo dos processos internos ficou dificultada

com a utilizagdo do COD.
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Média da Perspectiva Satisfagdo do Funcionario
REGIONAL PONTA GROSSA
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Grafico 35 - Tabulagiio da Pesquisa — Superintendéncia Regional de Ponta Grossa —
Perspectiva Satisfagio dos Funcionarios

Na opinido de 41,25%, dos respondentes da pesquisa, a Gestdo de Pessoas ficou
muito facilitada com a utilizagdo do sistema;, na opinido de 37,50 % ficou pouco
facilitada, para 17,50% a utilizagdo do sistema nfo fez diferenca. 1,25% dos
respondentes registrou possivel dificuldade gerada pela utilizagdo do COD na gestéo

da perspectiva Satisfagdo dos Funcionarios e 2,50% deixou de responder.
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Média da Perspectiva Satisfagdo do Cliente
REGIONAL PONTA GROSSA

Griéfico 36 - Tabulagio da Pesquisa — Superintendéncia Regional de Ponta Grossa —
Perspectiva Satisfagio dos Clientes

As agBes que propiciam a satisfagdo dos clientes podem ser facilitadas com a
utiliza¢do do contetido do COD. Na opinido de 34,17% dos respondentes da pesquisa a
gestdo da satisfagdo do cliente ficou muito facilitada pela utilizagdo de tal cgnteﬁdo,
para 36,67% a gestdo foi pouco facilitada, para 25,83% foi indiferente, para 0,83% a
utilizagdo do COD atrapalhou a gestdo da satisfagdo do cliente e 2,50% optou por ndo

dar opinio.
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O moédulo GEATI — Gerenciamento de Ativos do COD oferece um volumoso e
amigavel arsenal de ferramentas apropriadas para esta tarefa. E na percepgio de
57,50% dos respondentes da pesquisa o gerenciamento de ativos, com a utilizagdo do
COD, ficou muito facilitado; para 32;50% ficou pouco facilitado; para 5,00% foi
indiferente. Neste topico nenhum dos respondentes declarou o COD como um

dificultador no gerenciamento de ativos e 5,00% deixou de responder.

A construgdo de cendrios ¢ facilitada pelo COD, como ja comentado neste
documento. A andlise do potencial da praga (local da unidade de trabalho) e da
concorréncia ficaram muito facilitadas com a utilizagio do COD para 52,50% dos
pesquisados, e pouco facilitadas para 27,50%. Para 17,50% foi indiferente a utilizagdo
do COD para a analise, e 2,50% ndo opinou. Também neste tépico, os respondentes da

pesquisa ndo assinalaram o COD como um dificultador.

A elaboragio do planejamento estratégico da agéncia ficou muito facilitada com
a utilizagdo do COD para 60,00% dos respondentes da pesquisa, pouco facilitada para
32,50% e indiferente para 5,00%. Nenhum dos respondentes registrou percep¢do do

COD como dificultador no planejamento estratégico e 2,50% deixou de responder.

Com a utilizagdo dos dados organizados no Sistema COD, a gestio do
or¢amento, para 47,50% dos pesquisados ficou muito facilitada, para 35,00% ficou
pouco facilitada, indiferente para 15,00% . Nesta questdo, 2,50% dos pesquisados
deixou de responder e nenhum assinalou 0 COD como um dificultador na gestdo do

orcamento.

Com a utilizagdo do Sistema COD, para 40,00% dos funcionéarios pesquisados,
o gerenciamento e o controle dos volumes de vendas em relagdo a metas estabelecidas
ficou muito facilitado. Para 37,50% ficou pouco facilitada, para 20,00% foi
indiferente. Nenhum dos respondentes afirmou que a tarefa foi dificultada pela

utilizagio do COD e 2,50% deixou de respondet.
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~ Os dados reunidos no Sistema COD podem ser utilizados para facilitar este
gerenciamento do fluxo de atendimento o que foi percebido por 22,50% dos
pesquisados. 37,50% responderam que o gerenciamento ficou pouco facilitado, com o
COD, para 37,50% foi indiferente e 2,50% nfo respondeu. Nenhum dos pesquisados
apontou o COD como dificultador no gerenciamento do fluxo de atendimento ao

cliente.

Para 42,50% dos respondentes da pesquisa, a organizagdo e manutengdo do
ambiente de atendimento ao cliente ficaram muito facilitadas com a utilizagdo do COD
(Cademo de Exceléncia). Para 42,50% a utilizagdo do COD pouco facilitou a
condugdo destas tarefas, foi indiferente para 12,50% e ninguem apontou que o COD

dificultou a condugdo e 2,50% dos pesquisados ndo respondeu esta questdo.

Dos respondentes, 60,00%% avaliaram que a utilizagdo do conhecimento e das
experiéncias bem sucedidas nas demais agéncias, contidas no COD, podem
incrementar muito, 37,50% avaliaram que podem incrementar pouco os negocios € a

rentabilidade da sua unidade e 2,50% n#o respondeu

A venda de produtos e servigos, com utilizagdo das dicas do COD, ficou muito
facilitada para 35,00% dos pesquisados, pouco facilitada para 55,00%, foi indiferente
para 7,50%. Nenhum dos respondentes assinalou que o COD podena dificultar a

atividade de venda e 2,50% n#o respondeu.

Dos respondentes da pesquisa lotados na Superintendéncia Regional de Ponta
Grossa, 42,50% opinaram que a defini¢dio de atividades, atribui¢bes e rotinas de cada
segmento da unidade, contidas no COD, ajuda muito o seu trabalho. Para 47,50%
ajuda pouco, para 7,50% ndo interfere no trabalho. Nenhum dos pesquisados registrou
a percepgio de que a definigdo de atividades, atribui¢des e rotinas contidas no COD

poderia atrapalhar seu trabalho e 2,50% n#o respondeu.
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Segundo a observagdio de 37,50% dos respondentes, a gestdo do parque
tecnologico do seu local de trabalho ficou muito facilitada com a utilizagdo do COD,
para 30,00% ficou pouco facilitada, foi indiferente na opinido de 27,50% e dificultada

para 2,50 dos respondentes da pesquisa e 2,50% n&o respondeu.
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4.11. IMPACTOS DETECTADOS NA UTILIZACAO DO SISTEMA COD
APOS O TREINAMENTO LABORATORIO DE GESTAO -
TECNOLOGIA DA INFORMACAO NAS AGENCIAS DO BANCO DO
BRASIL JURISDICIONADAS PELA SUPERINTENDENCIA REGIONAL
DE PONTA GROSSA DO ESTADO DO PARANA

Média da Perspectiva Treinamento
REGIONAL PONTA GROSSA

'] 9 Fl
250%  0,00%3 50%

Grifico 37- Tabulagio da Pesquisa — Superintendéncia Regional de Ponta Grossa — Treinamente

Na percepgdo de 94,00% dos funcionarios pesquisados, lotados na
Superintendéncia Regional de Ponta Grossa, este objetivo foi integral ou parcialmente

atingido: o treinamento facilitou a utilizagdo do Sistema COD.

Todos os respondentes da pesquisa do presente projeto participaram do
treinamento, € de acordo com a observagido de 62,50% dos profissionais lotados na
Superintendéncia Regional de Ponta Grossa, o processo de busca de informagdes ficou

bastante simplificado apds o treinamento. 32,50% dos respondentes observam que o
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processo ficou pouco mais simples, 2,50% ndo detectam nenhuma alteragiio no

processo de busca de informages e 2,50% deixou de responder.

Na opinifio de 50,00% dos pesquisados, ter participado do treinamento
melhorou muito o seu desempenho profissional. Para 47,50% melhorou pouco,
nenhum respondente registrou que o desempenho piorou apés o treinamento e 2,50%
deixou de responder. No campo “observagdes” do instrumento de pesquisa, 42,86%
das manifestagdes fazem referéncia a qualidade e 28,57% mencionam o incremento no

seu desempenho profissional apés o treinamento.

Dos pesquisados 27,50% dos respondentes informam que, apds a participagdo
no treinamento, aumentou muito o seu nivel de utilizagdo do Sistema COD, 60,00%
registram que aumentou pouco. 10,00% dizem que a participagdo no treinamento nio
alterou o seu nivel de utilizagdo do sistema, nenhum dos respondentes disse ter

reduzido sua utilizagdo e 2,50% ndo respondeu.

Ao retornar para sua unidade de ﬁabalho, 27,50% dos participantes do
Laboratério de Gestdo — Tecnologia da Informagdo auxiliou muito outros colegas a
buscar informagdes, 65,00% auxiliou pouco outros colegas a buscar informagdes,
5,00% ndo compartilhou os conhecimentos e nenhum dos respondentes alegou ndo ter
recebido qualquer conhecimento relevante para compartithar com os companheiros de

trabalho e 2,50% deixou de responder.

Fmalmente, quanto a sua formagdo profissional, 77,50% dos pesquisados
perceberam o treinamento como investimento; 20,00% registraram a percepgdo que 0
treinamento ajudou pouco. De outra parte nenhum dos respondentes percebeu prejuizo

na sua formagao e 2,50% deixou de responder.

131



4.12. RESULTADOS E PERCEPCOES OBTIDOS COM A UTILIZACAO DO
SISTEMA COD, APRESENTADOS POR PERSPECTIVA DE
AVALIACAO DE DESEMPENHO DO BANCO DO BRASIL.

Os desempenhos financeiro, estratégico e de relacionamento com funcionarios e
clientes das agéncias do Banco do Brasil, como j4 mencionado anteriormente, é
acompanhado através de cinco perspectivas, baseados no Balanced Scorecard:
Resultado Econdémico, Estratégias & Operagdes, Processos Internos, Satisfagdo dos

Clientes e Satisfagdo dos Funcionarios (Comportamento Organizacional), conforme

diagrama abaixo.

Figura 06 — Diagrama da Avaliagdo de Desempenho das Unidades do Banco do Brasil
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Importante ressaltar, j4 que ¢é assunto deste projeto, que o aspecto de
Aprendizagem Organizacional, perspectiva relevante do BSC, ainda nio ¢é
contemplada no sistema de avaliagdo de desempenho das agéncias e funcionarios do

Banco do Brasil.

Para facilitar a visualizag8io, serdo comparados os resultados auferidos na coleta
dos dados secundarios com os dados obtidos através da consolidagio das percepgdes
dos funcionarios lotados nas agéncias juridiscionadas pelas Superintendéncias
Regionais de Londrina, Maringa e Ponta Grossa. Os resultados obtidos estdo descritos

a seguir por perspectivas da avaliagdo de desempenho.
4.12.1. Estratégias e Operagdes

Para 8620% (anexo n°. 07) dos pesquisados lotados na Superintendéncia
Regional de Londrina, 81,92% (anexo n°.19) dos lotados na Superintendéncia
Regional de Maringa e 95,00% (anexo n°.31) daqueles lotados na Superintendéncia
Regional de Ponta Grossa , o COD foi um facilitador na aplica¢do das estratégias de
venda de produtos e servigos bancarios nas agéncias do Banco do Brasil do Parana.
Esta informagdo parece fazer sentido quando confrontada com os seguintes dados

referentes ao periodo abrangido pela pesquisa:

« As agéncias junsdicionadas pelas Superintendéncias Regionais obtiveram
desempenho superior & média pais no incremento de base de contas correntes
pessoa fisica, (tabela n°. 02): Londrina 23,7%, Maringa 26,1%, Ponta Grossa
29,4%, as agéncias do Parana 28,1% e do pais 21,8%.

[ ]

As agéncias das referidas Superintendéncias Regionais, apresentaram evolugio
na captagio de recursos em volumes superiores & média das agéncias do Parana
¢ do Brasil (tabela n°. 03): Londrina 19,1% , Maringd 19,4% Ponta Grossa
21,9%, Parana 31,1% e Brasil 15%
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e A evolugiio no nimero de contas especiais contratadas pelas agéncias das
superintendéncias regionais objeto deste estudo fo1 igual ou maior que a média
do numero de contratagdes significativamente maior que a média Brasil (tabela
n°. 04): Londrina 22,8%, Maringa 25,9%, Ponta Grossa 18,4% Parana 24,4% e
Brasil 15,4%.

412.2. Resultado Econémico

Na percepgio de 88,79% (anexo n°. 11) dos funcionarios respondentes da
pesquisa lotados nas agéncias jurisdicionadas pela Superintendéncia Regional de
Londrina, para 86,17% (anexo n° 23) daqueles lotados nas agéncias jurisdicionadas
pela Superintendéncia Regional de Maringa e para 90,00% (anexo n° 35) dos lotados
na Superintendéncia Regional de Ponta Grossa quanto as questdes que tém relagdo
direta com o resultado econdmico das unidades do Banco do Brasil, o COD foi uma

ferramenta que auxiliou no incremento de negdcios e rentabilidade.

Entretanto, nessas agéncias, a exce¢do daquelas jurisdicionadas pela
Superintendéncia Regional de Maringa que obtiveram incremento médio de 17,4%, a
evolugdo do resultado econdmico foi inferior aos patamares do Estado e do Pais:

Londrina 10,7%, Ponta Grossa agéncias do Parana 14,8% e agéncias do pais: 17,4%.

Contudo, ha uma questdo relevante a ser considerada nesta perspectiva: a
criagio, durante o periodo sob analise, das agéncias chamadas empresariais e governo,
dentro do processo de segmentagdo estratégica do Banco do Brasil em pilares Atacado,
Governo e Varejo. Tal segmentagio gerou migragdo de contas com representativa
rentabilidade do Pilar Varejo (relativo as agéncias objeto desta analise) para os demais

pilares.
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Este impacto foi mais perceptivel em agéncias situadas em grandes centros ou
proximas a eles onde o processo de segmentagdo se iniciou e onde ocorre uma natural

concentragdo de grandes empresas.

Conseqiientemente, o crescimento apresentado pelas agéncias das duas
regionais demonstra que absorveram a perda das contas e ainda apresentaram

crescimento positivo mantendo coeréncia com a percepgdo dos pesquisados.

4.12.3. Processos Internos

Nesta perspectiva, 89,65% (anexo n°.08) dos pesquisados lotados na
Superintendéncia Regional de Londrina, 89,36% daqueles lotados na Superintendéncia
Regional de Maringad (anexo n°.20) e 91,67% dos lotados na Superintendéncia
Regional de Ponta Grossa (anexo n°.32) apontam o sistema COD como um facilitador
no gerenciamento e condugdo dos processos internos. Na opinido do autor deste
trabalho, € nesta perspectiva que a percep¢do dos pesquisados foi melhor

consubstanciada através dos resultados obtidos pelas agéncias.

O Rating, como ja descrito neste projeto, € o indicador que melhor demonstra a
qualidade da condugio dos diversos processos em uma agéncia bancaria, ja que retne,
em Gnico concetto, avaliagdo de diversos processos. No Parana, os nimeros do Rating
parecem confirmar a percepgdo dos pesquisados. Em dezembro de 2002 apenas 17
agéncias detinham o conceito maximo de Rating 1. Em dezembfo de 2003, este

ntimero era 494,12% maior: 101 agéncias (tabela n°. 06).
Nas agéncias jurisdicionadas pela Superintendéncia Regional de Londrina esta

evolugio do numero de agéncias com Rating 1 foi de 666,67% (tabela n°. 07),

niaquelas jurisdicionadas pela Superintendéncia Regional de Maringa foi de 160%
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(tabela n°. 08), e daquelas jusrisdicionadas pela Superintendéncia Regional de Ponta
Grossa: 233,33% (tabela n°09).

4124, Satisfagdo dos Funcionarios

Para 84,49% (anexo n°. 09) dos funcionarios respondentes da pesquisa lotados
nas agéncias jurisdicionadas pela Superintendéncia Regional de 7Londrina, para
76,60% (anexo n°. 21) daqueles lotados nas agéncias jurisdicionadas pela
Superintendéncia Regional de Maringa e para as jurisdicionadas pela Superintendéncia
Regional de Ponta Grossa 78,75% (anexo n°. 33) nas questdes que influenciam a
Satisfagdo dos Funcionarios, a utilizagdo do Sistema COD foi benéfica. Tal
constata¢do parece estar confirmada na evolugfio dos dados das tabelas n™. 10 e 11 ¢
dos graficos n™. 07 e 08 que aponta para uma evidente evolugdo dos conceitos no

periodo.

Até o ano de 2002 as agéncias do Estado do Parana nio apresentavam nenhum
conceito “Desejavel”. Ja em 2003, nos dois semestres foram observadas médias
acima de 5,00 (desejavel) em dois dos cinco fatores . Também em todos os fatores,
nos dois semestres 2003, as médias se apresentaram superiores aos semestres
anteriores. Observou-se também, que o fator que apresentou a maior evolugio de

todos os fatores pesquisados, foi “Autonomia e Inovagio”.
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4.12.5. Satisfagdo dos Clientes

As questbes relativas a atendimento a clientes e, conseqientemente sua
satisfagdo, parecem ser aquelas menos influenciadas pela utilizagdio do sistema COD.
Dos funcionarios respondentes da pesquisa lotados nas agéncias jurisidicionadas pela
Superintendéncia Regional de Londrina 70,12% (anexo n°. 10), 61,70% daqueles
lotados nas agéncias jurisidicionadas na Superintendéncia Regional de Maringa (anexo
n°. 22) e 70,84% dos lotados na Superintendéncia Regional de Ponta Grossa (anexo
n°. 34) percebem como ferramenta facilitadora o COD, o menor percentual verificado

nesta analise.

A evolugdo do Indice de Satisfagio dos Clientes também ndo ¢ algo que se
possa apresentar como fator determinante na afirmativa da utilidade do COD, até
porque, no periodo avaliado, este item foi objeto foco de campanha especifica por
parte da dire¢io do Banco, o que pode distorcer qualquer conclusdo. De se ressaltar,
entretanto, o crescimento no indice de satisfagdo , principalmente a partir de junho
2003.
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4.13. TABULACAO E ANALISE DAS OBSERVACOES E COMENTARIOS
DOS PESQUISADOS LOTADOS NA SUPERINTENDENCIA
REGIONAL DE LONDRINA

Embora ndo contida na proposta inicial do presente projeto, mas, considerando
a quantidade e a qualidade das manifesta¢Ges espontineas dos respondentes, optou-se
por fazer uma analise especifica destes dados. Dos 58 questionarios devolvidos pelos
respondentes lotados nas agéncias jurisdicionadas pela Superintendéncia Regional de
Londrina, 16 deles (27,59%) continham um total de 20 comentarios, cuja riqueza e

aderéncia ao projeto justificam este adendo.

Na leitura das observagdes foi detectado uma quantidade importante de
manifesta¢des de refor¢o a qualidade do sistema e do treinamento. No entanto, muitos
registros faziam observagdes quanto a obstaculos na aplicabilidade dos conceitos e

ferramentas.

Algumas observag¢des continham, simultaneamente, refor¢os ¢ obstaculos.
Assim, optou-se por sistematizar a analise categorizando os comentarios em “Forcas
Propulsoras” e “Forgas Restritivas”, emprestando os termos da ciéncia do

planejamento.

Foi entendido, para fins desta sistematizagdo, como for¢as propulsoras,
aquelas que impulsionam a utilizagdo do sistema COD e como forgas restritivas, como
bem diz o nome, como aquelas que restringem o uso das ferramentas do sistema na

percepgdo do respondente.
As Forgas Propulsoras foram categorizadas em: (a) Qualidade do Sistema

COD; (b) Qualidade do treinamento Laboratério de Gestdo — Tecnologia da

Informagio; e, (c) Incremento de desempenho.
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As Forgcas Restritivas em: (a) Falta de Tempo; (b) Volume de Trabalho; (c)
Falta de Funcionarios; (d) Recursos tecnoldgicos - incluindo dificuldades de conexio,
velocidade de transmissdo de dados; (e) Equipamentos Obsoletos — sem a
configuragio necessaria para acessar o sistema;, (f) Falta de Planejamento; (g)
Problemas de Gestdo; (h) Limites da Ferramenta (Sistema COD) — informages ndo
abrangidas pelo sistema; (i) Falta de habilidade para uso; (j) Falta de motivagdo para
uso; (1) Falta de atualizagio do sistema COD; (m) Falta de confiabilidade do sistema
COD.

Forgas Propulsoras
REGIONAL LONDRINA

Incremento do Qualidade do Sistemna COD
20,00%

Qualidade do Treinamento
50,00%

Grifico n°. 38 — Forgas Propulsoras - Superintendéncia Regional de Londrina

Dos 20 comentarios tabulados, 10 (50,00%) sdo relativos a Forgas Propulsoras .
Destes, 20,00% deles se referem a qualidade do Sistema COD, 50,00% refor¢am a
qualidade do treinamento recebido e 30,00% registram o incremento do seu

desempenho profissional gracas ao uso do sistema e do treinamento recebido.
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Forcas Restritivas
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Grafico n°. 39 - Forgas Restritivas - Superintendéncia Regional de Londrina

Das observagdes 10 (50,00%) dizem respeito Forgas Restritivas assim
segmentadas: 30,00% registravam falta de tempo; 10,00% falta de funcionarios
(estas forgas estdo interligadas, podendo ser uma a causa da outra e vice-e-versa),
10,00 % recursos tecnoldgicos, 10,00% falta de planejamento, 10,00% falta de gestdo
e 30,00% falta de atualizagdo do COD. As demais Forgas Restritivas ndo foram

assinalados pelo presente grupo de pesquisados.

Estdo reproduzidos abaixo, alguns trechos relevantes, na opinido do autor deste

projeto, dos comentarios coletados:
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“Melhor curso que ja realizei. Possui uma adequagiio e aplicagdo pratica ao trabalho
realizado na agéncia muito grande. Dificuldade encontrada esta em parar pelo menos 1

vez por semana para buscar um diagnéstico da agéncia através dos dados apresentados
no COD.”

“Os processos € a gestdo de processo no Banco do Brasil sdo lentos e burocraticos. Os
sistemas ndo conversam entre si e, pelo visto, nfio ha muito interesse para que isso
ocorra. O COD é uma 1déia genial, € possivel que a ferramenta venha ser bem utilizada

no futuro.”

“Ferramentas desse tipo sdo imprescindiveis para gerir com eficiéncia negbcios tao
complexos como os nossos. Infelizmente tenho alguma inseguranga em relagdo a

atualiza¢do dos dados do COD.”

“O COD necessita ser atualizado mais constantemente, alguns casos de defasagem
grave.”

“Sou GEREX de uma ag. Nivel 4. As vezes, qtllase sempre o corre-corre do dia-a-dia
do permite pesquisas mais aprofundadas ou colegdo de documentos. O sistema facilita
bastante as pesquisas rapidas para tomadas de decisbes seguras. Percebe-se que ha
ainda certa resisténcia dos colgeas mais novos da agéncia na consulta diaria a estes

aplicativos de apoio.”
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4.14. TABULACAO E ANALISE DAS OBSERVACOES E COMENTARIOS

DOS PESQUISADOS LOTADOS NA SUPERINTENDENCIA
REGIONAL DE MARINGA

Dos 47 questionarios devolvidos pelos respondentes lotados nas agéncias
jurisdicionadas pela Superintendéncia Regional de Maringad, 22 deles (46,81%)

continham 34 comentarios.

Forgas Propuisoras
REGHONAL MARINGA

Grafico n°. 40 - Forgas Propulsoras - Superintendéncia Regional de Maringa

Dos 34 comentarios tabulados, 14 (41,18%) s3o relativos a Forgas Propulsoras .
Destes, 28,57% deles se referem a qualidade do Sistema COD, 42,86% reforgam a
qualidade do treinamento recebido e 28,57% registram o incremento do seu

desempenho profissional gragas ao uso do sistema e do treinamento recebido.
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Forgas Restritivas
REGIONAL MARINGA
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Grafico n°. 41- Forgas Restritivas - Superintendéncia Regional de Maringa

Das observagdes 20 (58,82%) dizem respeito Forgas Restritivas assim
segmentadas: 15,00% registravam falta de tempo; 5,00% volume de trabalho; 5,00%
falta de funcionarios (estas trés primeiras forgas estdo interligadas, podendo ser uma a
causa da outra e vice-e-versa);, 20,00% recursos tecnologicos; 15,00% equipamentos
obsoletos; 5,00% problemas de gestdo;15,00% limites da ferramenta;, 5,00% falta de
motivagdo para o uso; 15,00% falta de atualizagdio do COD. As demais Forgas

Restritivas ndo foram assinalados pelo presente grupo de pesquisados.

Estdo reproduzidos abaixo, alguns trechos relevantes, na opinido do autor deste

projeto, dos comentarios coletados:

“0 COD ¢é muito importante, se atualizado periodicamente e com baixa defasagem

entre o presente e o passado. O Curso gestores de sucesso € realmente um sucesso!”
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“Quero aqui ressaltar alguns aspectos: os nossos sistemas ainda carecem de
"conversarem" entre si, pois observamos muitas inconsisténcias de informagdes e,
principalmente e "data base" dos dados - isso confunde. Tempestividade das

informagdes coletadas e colocadas a disposigdo do gestor da unidade...”

“O curso superou minhas expectativas. Fui praticamente "as cegas”, ja que ndo sabia
sequer qual o curso que seria ministrado. Obtive conhecimento que sequer imaginava
que eram disponibilizados aos funcionarios. A rotina da Agéncia, na maioria das
vezes, ndo permite que tenhamos tempo para conhecer novos sistemas e informagdes
que sdo disponibilizadas. Ndo conhecia o COD, tampouco os demais controles que

foram abordados. E imagine: era parte da minha fungfo e eu nem sabia 21?1, «

“O sucateamento do parque tecnologico das agéncias que utilizam equipamentos
ultrapassados, o reduzido numero de funcionarios em contradi¢do com o constante
crescimento da base de clientes e dos negocios mal possibilita um atendimento
precario aos clientes ndo permitindo aos funcionarios o luxo nem sequer de ler as

dezenas de correspondéncias e atreragdes de instrugdes recebidas diariamente.”

“Os instrumentos constantes do sistema COD sfo muito importantes para as agéncias,
porém nota-se que o acumulo de trabalho, aliado ao cumprimento do horario pelo

ponto eletronico, ndo tem permitido que os funcis utilizem tal ferramenta a contento.”
“Analisando de um modo geral as questdes, posso concluir que: o COD é um conjunto
de informagdes gerenciais bem amplo, mas sugerimos atualiza¢do de seus dados

tempestivamente.”

“O curso € excelente. Incrivel, muito pratico e incentiva o funcionario a buscar novas

solugdes. Entretanto, quando se chega na agéncia, a realidade € outra.”
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“A falta de velocidade no processamento, dificulta a consulta permanente da COD. A
inqueréncia, com certa constancia, dos aplicativos vinculados do SISBB, ndo conferem
agilidade nos processos de consulta. O quadro de pessoal incompleto ndo disponibiliza

tempo para acompanhamentos constantes.”
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4.15. TABULACAO E ANALISE DAS OBSERVACOES E COMENTARIOS
DOS PESQUISADOS LOTADOS NA SUPERINTENDENCIA
REGIONAL DE PONTA GROSSA

Dos 40 questionarios devolvidos pelos respondentes lotados nas agéncias
jurisdicionadas pela Superintendéncia Regional de Ponta Grossa, 17 deles (42,50%)

continham 22 comentarios, cuja riqueza e aderéncia ao projeto justificam este adendo.

Forgas Propulsoras
REGIONAL PONTA GROSSA

to do D penh Qualidade do Sistema COD
28,57% 28,57%

Qualidade do Treinamento
42,86%

Grifico n°. 42 — Forgas Propulsoras - Superintendéncia Regional de Ponta Grossa

Dos 22 comentarios tabulados, 7 (31,82%) sdo relativos a Forgas Propulsoras .
Destes, 28,57% deles se referem a qualidade do Sistema COD, 42,86% reforgam a
qualidade do treinamento recebido e 28,57% registram o incremento do seu

desempenho profissional gragas ao uso do sistema e do treinamento recebido.
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Forgas Restritivas

REGIONAL PONTA GROSSA
BFgk de”;oﬁ;f" o COR, Faita de Confiabiidade do COD [BFalta de Tempo
i 6,67% 13,33%

@Falta de Habfidade para Uso __
0,00% 3

B Faita de Mdtivagdo para Uso
0,00%

OLimites da Ferramenta "
0,00%
K Problemas de Gestéo
13,33%

'Vdume de Trabalho
40,00%
e

-~ I
If OF s de Funcmérios
; 0,00%)
ElFaita deoﬁanqanento ILD = e S £
' 0,00%
B Equipamentos Obsdletos

6,67%

Grifico n®. 43 - Forgas Restritivas - Superintendéncia Regional de Ponta Grossa

Das observagées 15 (68,18%) dizem respeito Forgas Restritivas assim
segmentadas: 13,33% registravam falta de tempo; 40,00% volume de trabalho, (estas
primeiras forgas estdo interligadas, podendo ser uma a céusa da outra e vice-e-versa),
6,67% equipamentos obsoletos,13,33% problemas de gestdo, 20,00% falta de
atualizagdo do COD e 6,67% falta de confiabilidade do COD. As demais Forgas

Restritivas ndo foram assinalados pelo presente grupo de pesquisados.

Estdo reproduzidos abaixo, alguns trechos relevantes, na opinido do autor deste

projeto, dos comentarios coletados:
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“0O volume de trabalho existente dificulta um nivel maior de utilizagdo das ferramentas

do COD. Algumas informagdes ainda apresentam-se defasadas no COD.”

“ Gostaria muito de poder realmente gerenciar utilizando as boas ferramentas do COD.

Nio ha tempo na agéncia para os acompanhamentos.”

“Como 1nterlocutor do ESCAI, foi1 o instrumento que auxiliou , acrescentou e foi
fundamental para que a agéncia e o controle interno crescessem e atingissem o rating
} '3)

O curso € muito bom. Prepara-nos para as atividades de gestfio com eficiéncia.”

“Q COD tem a deficiéncia de apresentar alguns dados com uma defasagem um pouco
grande, o que desestimula o seu uso. No entanto, as informagdes nele contidas sdo de
excelente qualidade e podem ajudar muito o trabalho sob diversos aspectos. Apesar

disso, até por falta de tempo tenho acessado pouco o aplicativo.”

“ Precisamos dos dados com maior rapidez.”
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5.  CONSIDERACOES FINAIS

A gestdo da aprendizagem ¢é calcada em pessoas, nos seus modelos mentais, na
sua visdo de futuro, na sua capacidade de trabalhar em equipe e de dialogar
constantemente em busca de melhorias continuas. As empresas maiores, como as de
porte da organizagdo objeto deste estudo de caso, o Banco do Brasil, freqlientemente,

sdo palcos de projetos inovadores de toda ordem ideados por seus funcionarios.

Um destes projetos, o sistema COD-Consultoria Organizacional 4 Distancia,
nasceu da necessidade de muitos e da experiéncia de varios funcionarios do Banco do
Brasil no Estado do Parana. Reunir os dados necessarios para se conhecer um ponto de
atendimento significava consultar inimeros sistemas. Os dados, coletados
manualmente, eram complementados pela experiéncia de alguém naquela cidade ou
agéncia, ou em cidade ou agéncia similares. Varios “sistemas” (planilhas e controles),
fruto de iniciativas individuais, coexistiam com mesmo objetivo e consumindo tempo

e, portanto, anulando o possivel resultado auferido com o gasto de tempo.

Porque nio reunir todo este esforgo em um tUnico instrumento? Surgiu assim o
COD - Consultoria Organizacional a Distincia: ferramenta de acompanhamento,
mstrumento de controle, banco de conhecimento, apoio a gestio e a venda de produtos

€ Servigos.
A atualiza¢io de dados consolidados e a disponibilizagio de dados das demais
agéncias gerou efeito alavanca que foi reconhecido pela comunidade usuaria que

passou a denominar o sistema, oficioso e carinhosamente, de “vendedor virtual”.

Apesar de todos os ganhos perceptiveis, muitos dos gerentes ndo se utilizavam

da ferramenta, seja pelo desconhecimento do contetido ou da sua operacionalizagdo.
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Mutas vezes as pessoas precisam sair do seu ambiente de trabalho, para, em
ambiente propicio, pensar a respeito do seu proprio trabalho, vivenciar experiéncias
novas e tomar decisdes que podem fazer a sua gestdo evoluir. Caso isto ndo acontega,
muitas das 6timas ferramentas colocadas a disposi¢io de gestores de equipes nfo sdo
utilizadas por desconhecimento, por falta de tempo de experimentar, por descrenga a

tnovagdo ou pelo mais puro e simples medo de mudangas na sua rotina.

“Esta foi a fungio fundamental do treinamento em relagdo a utilizagio do COD:
mostrar, propiciar condigfes para experimentacdo, gerar oportunidades de socializagdo

do conhecimento tacito dos participantes, construir novos conhecimentos.

Os dados coletados para este projeto evidenciam o quéo 1til € se ter um Banco
de Conhecimento na empresa. O quanto se pode gerar de resultados palpaveis e
mensuraveis através do acamulo, disseminagio e compartilhamento de conhecimentos

individuais.

Figura 06 — Ciclo de reforgo: utilizagsio do COD X Desempenho

Quando a utilizagdo do COD melhora o desempenho da agéncia nas diversas
areas, esta constatagdo funciona como refor¢o para a utilizagdo do sistema, que
desagua (figura 06) em um circulo virtuoso de evolugdo: quanto mais se utiliza as
ferramentas do COD mais a agéncia identifica melhoria no seu desempenho, quanto

mais identifica melhorias mais utiliza as ferramentas e assim sucessivamente.
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For constatado, entretanto, que o sistema € tfo uatil quanto confiavel e
atualizado. Que de nada servem informagdes importantes, porém desatualizadas. A
agilidade do mundo modemo exige disponibilizagdo das informacgdes na velocidade

dos acontecimentos.

Durante o ano de 2003, por decisdes que néo cabe aqui avaliar, as atualizages
que eram regulares e tempestivas, efetuadas localmente pela Superintendéncia
Estadual do Parana, passaram a ser feitas, de maneira centralizada, em Brasilia (DF),
mediante um processo de solicitag3es e priorizagdes, perdendo com isto a agilidade

que lhe caracterizava.

A perda desta constincia e oportunidade na atualizagdio das informacgdes foi
percebida por manifesta¢des espontdneas dos respondentes das agéncias
Jurisidicionadas pelas Superintendéncias Regionais de Londrina, Maringad e Ponta

Grossa como importante fator de perda de credibilidade e utilidade do Sistema COD.

Embora a linha de tempo do projeto abrangesse o ano de 2003, pode-se

perceber que as manifestagGes referem-se a problemas do presente momento,

Além da atualizagio, a utilizagio plena de um Banco de Conhecimento
necessita, da parte da empresa, vontade organizacional expressa em estrutura,
equipamento ¢ disponibilidade de tempo para os funcionarios. A construgio do
Conhecimento Organizacional depende, além da existéncia de talentos individuais a

serem compartilhados, da priorizagfo por parte da Empresa.

Mesmo com os dados indicando a valiosa utilidade do Sistema COD no periodo
abrangido pelo projeto, pode-se constatar através dos problemas relatados nas
observagGes restritivas feitas pelos funcionarios pesquisados que a utilizagdo do

sistema ndo ocorreu plenamente pela falta de tempo, excesso de trabalho, falta de
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funcionarios, e recursos tecnologicos msuficientes. Pode dizer, no entanto, que
muitos dos problemas relatados poderiam ser minimizados com a utilizagio da

ferramenta.

Na analise geral do sistema COD, foi percebido que importantes forgas
propulsoras geram efeitos significativos na condugio das estratégias e na gestio dos
diversos processos das unidades de trabalho, no entanto, inumeras forgas concorrem
para reduzir estas vantagens estabelecendo-se com isto um sistema de refor¢o e
anulagdo. O ideal seria que as forgas restritivas fossem analisadas detalhadamente e

que se estabelecessem agdes visando neutralizar o seu efeito,

Mesmo sem um aprofundamento cientifico, pode-se perceber que as empresas
estdo em pleno movimento migratério. Os empregados eram contratados para executar
e ndo para pensar. Os processos de gestdo se modernizaram, pensar passou a fazer
parte do conteudo ocupacional dos cargos e a reprodugio de processos repetitivos foi

sendo assumida pelo compufador,

No momento em que se vive, as empresas comegam a se dar conta da
importancia, para o seu patrimdnio, da capacidade intelectual de cada um dos seus
empregados. As pessoas passam a ser valorizadas pelo que podem agregar de

conhecimento ao produto final da empresa e nio pela produgio em si.

As empresas reconhecem que este “capital intelectual” precisa ser retido, e
transformado em conhecimento organizacional. A retengdo do conhecimento
individual transformado em conhecimento organizacional passa a ser questdo chave
para a sobrevivéncia as empresas modemas. No entanto, se observa que as empresas

ainda nfo sabem muito bem como fazer isto.

Os que se tem percebido nas diversas organizagdes e especialmente dentro do

Banco do Brasil, sdo iniciativas esparsas € nfo estruturadas. S3io tentativas e
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experiéncias sem uma clara diretriz da empresa neste sentido. E mesmo quando esta

estabelecido na estratégia da empresa geralmente ndo se traduzem em agdes concretas.

Vive-se em pleno processo de transig¢do: percebe-se que se caminha para uma
efetiva gestdo do conhecimento, porém ainda ndo se enxerga claramente como. E
opinido do autor do projeto, que o Banco do Brasil vem buscando este caminho
abrigando diversas experiéncias com a criagdo do conhecimento. Dentre eles, o

Sistema COD, a Universidade Corporativa, a Intranet.

Em razfo da limitagdo de tempo, a pesquisa ndo foi aprofundada, até o nivel
desejavel, na opinido do autor. Aos que se interessarem continuar esse projeto, sugere~

Se:

e A realizagdo de entrevistas com os usuarios e gestores do sistema;
o A comparagdo das estratificagdes regionais com o efetivo uso do COD;

e A analise detalhada das forgas restritivas e proposi¢des visando neutralizar

o seu efeito.
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Anexo n°. 01

Critiba (PR), 18 de marco de 2004.

Prezado Colega.

Durante o ano de 2003, vocé participou de treinamento desenvolvido no Parana,
denominado “Gestores de Sucesso” e que agora foi validado pela DIPES, sob o
cédigo 41.000-4 Laboratorio de Gestdo — Tecnologia da Informagio.

O foco deste treinamento estd voltado para os conteidos do COD (Consultoria
Organizacional & Distincia) disponivel na Pagina da SUPER PR na Intranet
BB/Distribui¢io.

A presente pesquisa esta sendo elaborada com o proposito de obter informagdes a
respeito da validade do treinamento bem como do conteudo e aplicabilidade do
sistema COD no dia-a-dia do seu trabatho.

Ela sera utilizada como material de monografia em trabatho de conclusio do MBA
Gestdo Empresarial, promovida pela Universidade Corporativa Banco do Brasil e
UFPR Universidade Federal do Parani. Pretendemos ainda que ela sirva como
material de avaliagio do Sistema COD e do Treinamento “Gestores de Sucesso”.

Vocé ndo precisa se identificar. As informagdes de perfil solicitada tem por objetivo a
analise estatistica e estratificada do questionario. Seus dados e respostas serdo
preservados em regime de absoluta confidencialidade..

Em razio do exiguo prazo para conclusio da monografia, agradecemos sua
contribui¢fio retomando-nos o questionario respondido através do envelope anexo até
o dia 31.03.2004.

A sua participagdo valorizara nosso trabalho! Muito obrigado,

Luis Amélio Trentin Maria Imaculada Molmann Rubens Yutaka Aikawa



Anexo n°. 02

Identificacdo:

Assinale com um (X)
Sua Regional:
Campo Mouréo Cascavel
Curitiba Londrina
Maringa Pato Branco
Ponta Grossa Sé&o José dos Pinhais
Seu trabalho esta mais voltado para:
Pessoa Fisica Pessoa Juridica
Apoio Administrativo Sala Auto Atendimento
Pagamentos & Recebimentos Controle
Assessoria
Seu tempo de Banco
Menos de 5 anos De 5 a 10 anos
Acima de 10 anos

Para responder este questiondrio considere:
Gestores de Sucesso | Treinamento Laboratério de Gestédo -Tecnologia da Informagéo inscrito no PFP (Programa de Formacéo Profissional) sob o
nimero 41.000-4; .

Gestdo de Negécios | Criar e aproveitar oportunidades de negécio avaliando seu risco e potencial no direcionamento de produtos. Analisar cenério
macro econdmico e suas implicagdes nos negéceios da unidade/Banco. Monitorar o ambiente competitivo, identificar nichos de
negécios e possiveis cadeias produtivas.

Gestdo de Pessoas | Planejar, organizar, dirigir e controlar, adequando o volume de servicos ao numero de participantes da equipe. Gerar
ambiente favorével para a inovagdo constante e orientar o desenvolvimento das pessoas, buscando alinhar seus objetivos
individuais aos da empresa, reconhecer e recompensar seus méritos e localizar o individuo na visdo de futuro da empresa de
modo que a sua participagéo tenha e faca sentido. Estimular o crescimento pessoal e profissional, facilitar o fluxo de
comunicag8o, intermediar e estabelecer um relacionamento interpessoal saudéavel na equipe, cuidar do clima de trabatho e
orientar a formacéo de cada um dos componentes da sua equipe.

Gerenciamento de Ativos | Acompanhar, controlar, planejar e adotar agbes na regularizacéo e na prevencéo de inadimpléncia de créditos.

Planejamento Estratégico | Elaboragéo de estratégias para incremento de negécios e melhoria dos indices de gestdo da unidade. Formulagdo de
estratégias e planos para a unidade a partir do conhecimento do mercado, da estrutura e dos objetivos do Banco do Brasil.
Gerenciamento de Vendas | Catalizar esforgos individuais e grupais para concretizar os objetivos e metas da unidade.

Satisfagdo do Cliente | Atendimento das expectativas do cliente visando sua fidelizagéo e incremento de resultados da unidade. identificacdo dos
processos internos criticos nos quais a empresa deve alcangar a exceléncia. Esses processos permitem que a unidade de
negdcios ofereca propostas de valor capazes de atrair e reter clientes em segmentos-alvo de mercado e satisfaga as
expectativas que os acionistas tém de excelentes retornos financeiros. E podem resultar na identificagdo de processos
inteiramente novos nos quais uma empresa deve atingir a exceléncia para atingir os objetivos financeiros e dos clientes.
Gestdo de Processos ou | Vinculagdo dos processos de trabalho aos objetivos da unidade, identificacdo de desvios e implementacio de agbes de

Processos Internos | melhoria. Identificagdo dos processos internos criticos nos quais a empresa deve alcangar a exceléncia. Esses processos
permitem que a unidade de negdcios oferegca propostas de valor capazes de atrair e reter clientes em segmentos-alvo de
mercado e satisfaga as expectativas que os acionistas tém de excelentes retornos financeiros. E podem resultar na
identificac&o de processos inteiramente novos nos quais uma empresa deve atingir a exceléncia para atingir os objetivos
financeiros e dos clientes.




. Anexo n°. 02
QUESTIONARIO

e As questdes abordadas nos itens 01, a 15 sdo referentes a utilizagdo do sistema COD;

(Treinamento Gestores de Sucesso).

Assinale a op¢do que mais se aproxima com a sua opiniao:

e As questdes de 16 até 19 dizem respeito a avaliagdo do treinamento para capacitagcéo para utilizagéo do Sistema COD

1 Na sua opinifio, a Gestdo de Negécios com a utilizagéio do Sistema COD ficou: DIFICULTADA | INDIFERENTE _u>_mn_vmmmc A m>_ﬁ,u\__,_L."HMU A
Na sua avaliagéo, a conducéo dos Processos de trabalho com a utilizagéo do POUCO MUITO
N Sistema COD ficou: DIFICULTADA INDIFERENTE FACILITADA FACILITADA
Na sua percepgéo, 0 processo de Gestdo de Pessoas com a utilizagéo do Sistema POUCO MUITO
3 ! COD ficou: DIFICULTADO | INDIFERENTE | La~iiTapo FACILITADO
Na sua avaliagdo, o Gerenciamento de ativos, com a utilizacdo do Sistema COD POUCO MUITO
4 ficou: DIFICULTADO | INDIFERENTE | noiTano | FACILITADO
Na sua opini&o, o planejamento estratégico da agéncia ou do seu local de trabalho POUCO MUITO
5 com a utilizagdo do sistema COD ficou: DIFICULTADO | INDIFERENTE | paciLitaDo | FACILITADO
POUCO
6 Na sua opinido, a gest&o do orgamento com a utilizagio do sistema COD ficou: | DIFICULTADA | INDIFERENTE | FACILITADA | MU0
Na sua percepgdo, 0 gerenciamento € controle dos volumes de vendas em POUCO MUITO
LA ! ; g . DIFICULTADG | INDIFERENTE
7 relacio as metas estabelecidas com a utilizagdo do Sistema COD ficou: FACILITADO | FACILITADO
Na sua opinido, o atendimento ao cliente na agéncia com a utilizac&o do sistema v FACILITADO MUITO
8 ' coD ficou: DIFICULTADO | INDIFERENTE FACILITADO
Segundo sua experiéncia, a organizacéo e manutencdo do ambiente de POUCO MUITO
. X RO . DIFICULTADA | INDIFERENTE
9 atendimento ao cliente com a utilizagdo do COD (cademo de exceléncia) ficou: FACILITADA | FACILITADA
aTRipatar | NEOALTERAM |\ (FERERL | CREMENTAR
10 Na sua avaliagdo, a utilizagéo do conhecimento e das experiéncias bem osNEsecios | OSNEGOCIOSE | Trouco os MUITO OS
i i A i i . E A RENTABI- . NEGOCIOS E NEGOCIOS E A
sucedidas nas demais agéncias, contidas no COD: UDADE DA LDADEDA | RENTABILIDADE | RENTABILIDADE
’ UNIDADE. : DA UNIDADE. DA UNIDADE.
Na sua opinido, a analise do potencial da praga (local da unidade de trabalho) e POUGO MUITO
1 da concorréncia: com a utilizagéo do COD ficou: DIFICULTADA | INDIFERENTE | oy S it | caciliTADA
12 A venda de produtos e servigos, com a utilizagéo das “dicas” do COD, ficou: DIFICULTADA | INDIFERENTE | yotoo. | WO
Segundo sua observagio, a gestdo do parque tecnolégico do seu local de POUCO MUITO
’ " DIFICULTADA | INDIFERENTE
13 trabalho com a utilizago do COD ficou: FACILITADA FACILITADA
L - o . . NAO
A definigdo de atividades, atribuigbes e rotinas de cada segmento contidas no ATRAPALHA | \\reprERE AJUDAUM | AJUDA MUITO
14 . SEU NG SEU POUCO O SEU 0 SEU
COD: TRABALHO TRABALHO TRABALHO TRABALHO
15 De acordo com sua observacgéo, o processo de busca de informagdes apés 0 MAIS NAO SE POUCOMAIS | g ANIE
treinamento “Gestores de Sucesso” ficou: COMPLEXO ALTEROU SIMPLES. )
16 Na sua avaliagdo, ap6s sua participagéo no :m_smamao Gestores de Sucesso PIOROU PERMANECEU | MELHOROU MELHOROU
seu desempenho profissional: POUCO MUITO




Anexo n°. 02

Apds sua participagéo no treinamento Gestores de Sucesso o seu nivel de AUMENTOU AUMENTOU
e » . REDUZIU SE MANTEVE
17 utilizagdo do Sistema COD: Pouco MUITO
0 _ M R X \ _ Q U _3 NAQO RECEBEU NAO AUXILIOU AUXILIOU MUITO
i iri QUALQUER COMPARTILHOU POUCO OUTROS QUTROS
18 om relagao a sua equipe/co m@mm.. e trabalho, com os oo::m,o_amaom adquiridos COMUALALER pal S O oS
no treinamento “Gestores de Sucesso vocé: RELEVANTE PARA| GONHECIMENTO BUSCAR BUSCAR
COMPARTILHAR S INFORMACCES INFORMACOES
REPRESENTOU
2 . “ " PREJUDICOL o_mmwm_,__n% Na | AUDOUPOUCO | el Lo
19 Na sua percepgéo o treinamento “Gestores de Sucesso™ SUAFORMAGAO | giyaopmiacho | AFORMACAO NA SUA
PROFISSIONAL. PROFISSIONAL PROFISSIONAL. FORMACAQ
PROFISSIONAL.

Observagoes e/ou Comentarios:




QUESTIONARIO - REGIONAL LONDRINA

Anexo n°. 03

Questoes 1 2 3 4 NR Perspectiva
Na sua opiniéo, a Gestéo de . _— pouco muito
"t g " dificultada indiferente . o Néo respondeu
1 Negécios com a utilizagéo do facilitada facilitada " Estratégia e Operagbes
Sistema COD ficou: 0,00% 6,90% 24,14% 68,97% 0,00%
Na sua avaliagédo, a condugéo dos . - pouco muito
dificultada indiferente i ot Néo respondeu
2 Processos de trabatho com a facilitada facilitada P Processos Internos
utilizagéo do Sistema COD ficou: 0,00% 6,90% 39,66% 53,45% 0,00%
Na mcm percepgao, o _o_,oomm.m.o de dificultado Indiferente ﬁ_on.u_uom muito facilitado | N&o respondeu L. L
3 | Gestéo de Pessoas com a utilizagéo acilitado Satisfag3o do Funcionario
do Sistema COD ficou: 1,72% 12,07% 34,48% 48,28% 3,45%
Na sua m<m__momo_ 0 O.m._.msm_m_.:m:.no dificultado Indiferente pouco muito facilitado | Né&o respondeu
4 de ativos, com a utilizagéo do facilitado Processos Internos
Sisterna COD ficou: 0,00% 8,62% 32,76% 58,62% 0,00%
Na sua opinido, o planejamento
mmﬁ_‘mﬁmm_oo da mmm:o_m ou do seu dificultado Indiferente f vn.v__..“om muito facilitado | N&o respondeu
5 L ~ acllitado Processos Internos
local de trabalho com a utilizagéo do
sistema COD ficou: 0,00% 12,07% 31,03% 53,45% 3,45%
Na sua opinido, a gestédo do ' - pouco muito .
- - dificultada indiferente o e Na&o respondeu
6 orgamento com a utilizag&o do faciltada facilitada P Resultado Econsmico
sistema COD ficou... 1,72% 15,52% 34,48% 48,28% 0,00%
Na sua percepgéo, o gerenciamento
e Qosﬁ—.o_zm Q.ow volumes de <m:amm dificultado Indiferente P pouco muito facilitado | Nao respondeu .
eclaa stratégia e Operagles
7 em relagdo as metas estabelecidas acilitado Estraté o] 5
com a utilizagéo do Sistema COD
ficou: 1,72% 20,69% 25,86% 51,72% 0,00%
Zm Sua ov_s_,mo_.o mﬁmza_q.:m._”;o m,.o dificultado Indiferente pouco muito facilitado { Néao respondeu .
8 | cliente na agéncia com a utilizagéo facilitado Satisfagao do Cliente
do sistema COD ficou: 0,00% 37,93% 32,76% 27,59% 1,72%
Segundo sua experiéncia, a "
H = = " [ pouco muito
9 o-..mm:_Nmmmo e _dm::ﬂm:mmo no dificultada indiferente facilitada facilitada Nao respondeu o .
ambiente de atendimento ao cliente Satisfaggo do Cliente
com a utilizagdo do COD (caderno
PR 0,00% 20,69% 31,03% 48,28% 0,00%
de exceléncia) ficou: ’ ’ ’ ’ '
podem podem
Na sua avaliagéo, a uliizagio do | rosen supaar | rdosleramos | ncrementar | inremertar
10 oo::mo_ﬂzmjﬁo.m das experiencias rentabilidade da |  rentabilidade negbcios e negociosea | O respondeu Resultado Econdmico
bem sucedidas nas demais unidade. da unidade. rentabilidade rentabilidade
agéncias, contidas no COD: da unidade. da unidade.
0,00% 3,45% 31,03% 63,79% 1,72%




Anexo n°. 03

Questdes 1 2 3 4 NR | Perspectiva
Na sua opinido, a anélise do pouco muito
1" potencial da praga (local nmm r._z_amam dificultada indiferente facilitada facilitada Néo respondeu Estratégia e Operagdes
de trabalho) e da concorréncia: com
a utilizag&o do COD ficou: 0,00% 8,62% 32,76% 56,90% 1,72%
A venda de produtos e servigos - - pouco muito =
' dificultada indiferente i - Néo respondeu
12 com a utilizagéo das “dicas” do facilitada facilitada P Estratégia e Operagbes
COD, ficou: 0,00% 15,52% 37,93% 46,55% 0,00%
Segundo sua observacéo, a gestéo pouco muito
13 do parque L"mazo_oo_.n.o an seu local dificultada indiferente facilitada Nao respondeu Satisfagéo do Cliente
de trabalho com a utilizagéo do COD
ficou... 0,00% 27,59% 27,50% 43,10% 1,72%
A definicédo de atividades, atrapalha seu :mw_w:wwﬂm_.m vwﬂ__mﬂmocm_‘mc ajuda muitoo | . espondeu
14 atribuicdes e rotinas de cada trabalho trabalho trabalho seu trabalho Satisfaggo do Funcionario
segmento contidas no COD: 172% 10,34% 37.03% 48.28% 1.72%
De mooam oﬂ: mcmaonu.ww?mmmnw_ . mais complexo néo se alterou pouco mais bastante Néo respondeu
Am U—.Om\,mmmo 0 usca de informagoes P simples. simplificado. P Treinamento
apos o treinamento “Gestores de
Sucesso” ficou: 0,00% 3,45% 36,21% 58,62% 1,72%
Na sua avaliacéo, apés sua melhorou melhorou
16 participacao no treinamento piorou permaneceu pouco muito Néo respondeu Trelnamento
“Gestores de Sucesso” seu
desempenho profissional: 0,00% 517% 46,55% 48,28% 0,00%
Apbs sua participacéo no aumentou aumentou
treinamento Gestores de Sucesso o reduziu se manteve . N&o respondeu )
17 . s - . pouco muito Treinamento
seu nivel de utilizac8o do Sistema
COD: 0,00% 12,07% 44,83% 43,10% 0,00%
c lacdio & ie/col :mﬁ%oqum u ndo auxiliou pouco auxiliou muito
om relagao a sua equipe/colegas oou:moﬂw_smao compartihou | outros colegas | outros colegas | o
18 de trabalho, com os conhecimentos relevante para 0s a buscar a buscar p Treinamento
NQQC:.EOM no treinamento “Gestores compartilhar conhecimentos informagdes informagdes
de Sucesso vocé:
0,00% 8,62% 48,28% 43,10% 0,00%
representou
i nao fez . um
. ) vqm_:a_oom sua diferenga na ajudou pouco a investimento N
19 Na sua percepgéo o treinamento formagao sua formagéo formagéo na sua Nao respondeu Treinamento
“Gestores de Sucesso’ profissional. profissional profissional formagao
‘ profissional.
0,00% 3,45% 20,69% 75,86% 0,00%
Média das Respostas 0,36% 12,61% 34,21% 51,91% 0,91% 100,00%




Anexo n°. 04

Tempo de Banco
REGIONAL LONDRINA

Né&o Respondeu
5,17% Menos de 5 anos
15,52%

De 5§ a 10 anos
0,00%

Acima de 10 anos
79,31%




Anexo n°. 05

OControle
6,90%

M Pagtos. E Recbtos.

4Auto Atendimento
0,00% -

B Apoio Adminis
8,62%

B Pessoa Juridica
25,86%

Area de Trabalho Principal
dos Respondentes
REGIONAL LONDRINA

B Administragao

0,00%
W Assessoria _
1,72% _;

@ Nao Respondeu
3,45%

OOutros
6,90%

@ Mais de uma area
517%

D Pessoa Fisica
41,38%




Anexo n’. 06

4
51,91%

Média de Resposta das Alternativas
REGIONAL LONDRINA

0,91% 0,36%

12,61%




Anexo n°. 07

Média da Perspectiva Estratégia e Operagdes
REGIONAL LONDRINA

66,03% 30,17%




Anexo n°. 08

66,17%

Média da Perspectiva Processos Internos

REGIONAL LONDRINA
0 1 2
1,15% 0,00% 9,20%




Anexo n°. 09

Média da Perspectiva Satisfagdo do Funcionario
REGIONAL LONDRINA




Anexo n’. 10

Média da Perspectiva Satisfagdo do Cliente
REGIONAL LONDRINA

0 1
1,18%0,00%




Anexo n’. 11

56,03%

Média da Perspectiva Resultado Econdmico
REGIONAL LONDRINA

32,76%




Anexo n’. 12

Média da Perspectiva Treinamento
REGIONAL LONDRINA

ou..*oSt a.ﬁ.a

. c S.uﬁ




Anexo n’. 13

Forgas Propulsoras
REGIONAL LONDRINA

Incremento do Qualidade do Sistema COD
Desempenho 20,00%
30,00%
Qualidade do Treinamento

50,00%




Anexo n’, 14

Forgas Restritivas
REGIONAL LONDRINA

O Falta de Atualizagdo do COD

30,00% i Falta de Confiabilidade do COD
& 0,00%
~— EFalta de Tempo
B Falta de Habilidade para Uso 30,00%
0,00%
1
H Falta de Motivagao para Usa
0,00%
O Limites da Ferramenta- @ Volume de Trabalho
il TR OFaita de Fundthafios
W Problemas de Gestido ! 10,00%
10,00% [Falta de Planejamento ™, ORecursos Tecnolégicos
ﬂog " ] ‘0‘5
@ Equipamentos Obsoletos

0,00%




QUESTIONA

RIO - REGIONAL MARINGA

Anexo n°. 15

Questoes 1 2 3 4 NR Perspectiva
I » . ) - it Na
1 Na sua opinido, a Gestdo de Negécios dificultada indiferente .,mwmummm Em_m.mmm amv%%%c B iatin e Otaractes
com a utiliza¢éo do Sistema COD ficou: g perag
2,13% 10,64% 21,28% 63,83% 2,13%
Na sua avaliacéo, a condugéo dos : - pouco muito N&o
! - . dificultada indiferente e e
2 | Processos de trabalho com a utilizagéo do facilitada facilitada respondeu Processas Internos
Sistema COD ficou: 2,13% 6,38% 27,66% 61,70% 2,13%
Na sua percepgéo, o processo de Gestéo . . pouco . " Nao
- N > dificultado Indiferente ™ muito facilitado
3 de Pessoas com a utilizagdo do Sistema facilitado respondeu Satisfagao do Funcionario
COD ficou: 2,13% 23,40% 31,.91% 40,43% 2,13%
Na sua avaliagéo, o Gerenciamento de - . pouco . o Nzo
X = M i dificultado Indiferente ™~ muito facilitado
4 | ativos, com a utilizag&o do Sistema COD facilitado respondeu Processos Internos
ficou: 2,13% 6,38% 27,66% 61,70% 2,13%
Na sua opinido, o planejamento ouco Nao
5 mm.s.mﬁm@_oo da mm.m:o_m ou do .wm: local de dificultado Indiferente *mw::ma o muito facilitado respondeu Progesscs Infernas
trabalho com a utilizagéo do sistema COD
ficou: 2,13% 8,51% 21,28% 68,09% 0,00%
ini ) dificultada indiferente pouco :.E:o Néo
6 oﬂﬂw%ﬂﬂﬂh%@ﬂ MOQM_MMMFMOOO%W«%%O:“O facilitada facilitada respondeu Resultado economico
" 2,13% 14,89% 29,79% 53,19% 0,00%
Na sua percepcéo, o gerenciamento e pouco Mo
7 OOS.HMO_W dos volumes de <.m3Qmm em dificultado Indiferente facilitado muito facilitado respondets Estratégia e Operagdes
relagédo as metas estabelecidas com a
utilizacéo do Sistema COD ficou: 0.00% 17.02% 36.17% 46.61% 0.00%
Na sua opini@o, o atendimento ao cliente dificultado Indiferente e muito facilitado zm_oa . .
8 na agéncia com a utilizagcéo do sistema acilitado respondeu Satisfacgo do Cliente
COD ficou: 0,00% 44,68% 42,55% 10,64% 2,13%
Segundo sua experiéncia, a organizacgéoc e pouco muito N&o
9 BNJCﬁmemo do m_jc_m.:.ﬁm Qw atendimento dificultada indiferente facilitada facilitada respondeu Satisfago do Cliente
ao cliente com a utilizagéo do COD
(caderno de exceléncia) ficou: 2,13% 19,15% 27,66% 46,81% 4,26%
podem podem
. s - d 2 P P
Na sua avaliacéo, a utilizagéo do atr %%m_nM os nao m,=m.qm3 os incrementar incrementar .
conhecimento e das experiéncias bem negociose a | NS9CEOS 8 povea o= muito os Nao
10 . S experien ; rentabilidade da |  rentabilidade negdcios e negdcios e a respondeu Resultado economico
sucedidas nas demais agéncias, contidas unidade. da unidade. rentabilidade rentabilidade
no COD: da unidade. da unidade.
0,00% 8,51% 31,91% 57,45% 2,13%




Anexo n°. 15

Questdes 1 2 3 4 NR Perspectiva
Na sua opinido, a anélise do potencial da pouco multo N&o
11 praca A_oom_ da unidade de ﬁﬂmvm_sov eda dificultada indiferente facilitada facilitada respondeu Estratégia e Operagdes
concorréncia: com a utilizacdo do COD
ficou: 0,00% 21,28% 17,02% 61,70% 0,00%
. N oo pouco muito Néo
12 A <.m.:nmaam prod c.ﬁow w Servicos, com a dificultada indiferente facilitada facilitada respondeu Estratégia e Operagtes
utilizagdo das “dicas” do COD, ficou: S0 prep Y 300 e
fi o s (] y o R o , o
Segundo sua observacéo, a gestdo do dificultada indiferente pouco muito Nao
13 parque tecnolégico do seu local de facilitada facilitada respondeu Satisfaggo do Cliente
trabalho com a utilizagéo do CQOD ficou...
0,00% 40,43% 38,30% 19,15% 2,13%
A definig8o de atividades, atribuicdes e atrapalha seu :mﬂu_ﬁﬂma vwﬁwmo:mﬂ: ajuda muito o Néo
14 rotinas de cada segmento contidas no trabalho trabalho trabalho seu trabalho respendeu Satisfagao do Funcionario
COD: 0,00% 19,15% 51,06% 20,79% 0,00%
De acordo com sua observacéo, o mais complexo | nao se alterou pouco mais bastante Nao
15 | processo de busca de informagbes apés o simples. simplificado. respandeu Treinamento
treinamento “Gestores de Sucesso’ ficou:
2,13% 4,26% 42,55% 51,06% 0,00%
Na sua avaliag8o, apds sua participagéo piorou permaneceu melhorou melhorou Nzo
16 no treinamento “Gestores de Sucesso” pouca muito respondeu Treinamento
seu desempenho profissional:
0,00% 12,77% 51,06% 36,17% 0,00%
Apbs sua participagéo no treinamento reduziu se manteve aumentou aumentou Nzo
17 Gestores de Sucesso o seu nivel de pouco muito respondeu Treinamento
utilizacéo do Sistema COD:
. 0,00% 21,28% 53,19% 23,40% 2,13%
. néo recebeu nédo - " .
Com relag&o & sua equipe/colegas de qualquer compartilhoy | 8uXiliou pouco | auxiliou muito .
K ! outros colegas | outros colegas N&o
trabalho, com os conhecimentos conhecimento os
18 . ! . « relevante para | conhecimento a buscar a buscar respondeu Treinamento
adquiridos no treinamento “Gestores de compartiihar < informagdes informagdes
Sucesso vocé:
0,00% 4,26% 61,70% 31,91% 2,13%
representou
. néo fez . um
Na sua percepcéo o treinamento Emﬁﬁ%ww& diferenga na mw:mm:awmmwo investimento Nao
. sua formagéo : na sua respondeu i
19 “Gestores de Sucesso’ profissional. | %0 ional | Profissional formagéo v Treinamento
profissional.
0,00% 0,00% 14,89% 82,98% 2,13%
Média das Respostas 0,90% 15,79% 356,27% 46,58% 1,46% 100,00%




Anexo n’. 16

Tempo de Banco
REGIONAL MARINGA

Nédo Respondeu
2,13%

Menos de 5§ anos
10,64%

Acima de 10 anos
85,11%

De 5 a 10 anos

2,13%




1

Anexo n’. 17

W Pagtos. E Recbtos.
2,13%

Sala Auto Atendimento

0,00% ﬁ

@Apoio Administr
10,64%

OControle

4,26%

27,88%

@ Pessoa Juridica

Area de Trabalho Principal
dos Respondentes
REGIONAL MARINGA

@ Administragao
B Assessoria 4,26%
2,13% _ @ Nao Respondeu
0,00%
! , \ lw_“n.uﬂu _ @ Mais de uma area

12,77%

O Pessoa Fisica
34,04%




Anexo n°. 18

Média de Resposta das Alternativas
REGIONAL MARINGA

0 1
1,48% 0,80%




Anexo n®. 19

Média da Perspectiva Estratégia e Operagdes
REGIONAL MARINGA

4
52 667

o
1,08%:0,53%

1
2
3
25287




Anexo n’. 20

Média da Perspectiva Processos Internos
REGIONAL MARINGA

0 1
1,42%  2,13%




Anexo n°. 21

Média da Perspectiva Satisfagdo do Funcionario
REGIONAL MARINGA

106% |
1,06%

41,49%




Anexo n’. 22

Média da Perspectiva Satisfagdo do Cliente
REGIONAL MARINGA

0 1
284% 0,71%

34,75%

3BAT%




Anexo n’. 23

Média da Perspectiva Resultado Econdmico
REGIONAL MARINGA

0 1
1,08% 1.06%

11,70%

30,85%




Anexo n°. 24

Média da Perspectiva Treinamento
REGIONAL MARINGA

0o 1 2
1,28%0,43% 8.51%

45,11%




Anexo n°. 25

Forgas Propulsoras
REGIONAL MARINGA

Incremento do Desempenho Qualidade do Sistema COD
28,67% 28,57%

Qualidade do Treinamento
42,86%




Anexo n’. 26

Forgas Restritivas
REGIONAL MARINGA

OFaita de Atualizagdo do cop WFalta de Confiabilidade do COD ¢y, 4o Tempo
16,00% 0,00% 16,00%

@ Falta de Motivagdo para Uso @ Volume de Trabalho
6,00% 6,00%
Ve (s Pitets pue Uve BFalta de Funcionarios
0,00% 5.00%
@Limites da Ferramenta
15,00%
e O Recursos Tecnologicos
[ S 20,00%
@ Problemas de Gestio B Equipamentos Obsoletos
5,00% _ 16,00%
@F aita de Planejamento

0,00%




QUESTIONARIO - REGIONAL PONTA GROSSA

Anexo n®. 27

Questdes 1 2 3 4 NR Perspectiva
L " L . oo pouco . i =
1 Na sua n.v_o_:_mzo_ a Om.wﬁmo de Zm@o.o_om dificultada indiferente facilitada muito facilitada | Nao respondeu Estratégia & Operages
com a utilizagdo do Sistema COD ficou: oo oo 0000 pry Py
s o s Cl f o ¥ o ¥ 3
Na sua avaliagéo, a oo:acomo.aomz dificultada indiferente f wﬂwm muito facilitada | N&o respondeu
2 | Processos de trabalho com a utilizag&o actiiada Processos Internos
do Sistema COD ficou: 0,00% 2,50% 45,00% 47,50% 5,00%
Zm sua percepgdo, o v_.oo.m.mmo m_m dificultado Indiferente pouco facilitado | muito facilitado | Néo respondeu . .
3 | Gestsio de Pessoas com a utilizaggo do Satisfaggio do Funcionario
Sistema COD ficou: 2,50% 27,50% 27,50% 40,00% 2,50%
Na sua avaliagéo, o Gerenciamento de dificultado Indiferente | pouco facilitado | muito facilitado | Néo respondeu
4 ativos, com a utilizag8o do Sistema Processos Internos
COD ficou: 0,00% 5,00% 32,50% 57,50% 5,00%
Na sua opinido, o planejamento
5 estratégico da agéncia ou do seu local dificultado Indiferente pouco facilitado | muito facilitado | Néo respondeu Processos Internos
de trabalho com a utilizagdo do sistema
COD ficou: 0,00% 5,00% 32,50% 60,00% 2,50%
Na sua opinido, a gestdo do or¢amento dificultada Indiferente i umﬂ._.hom muito facilitada | Néo respondeu L
6 com a utilizagéo do sistema COD acilitada Resultado econdmico
ficou... 0,00% 15,00% 35,00% 47,50% 2,50%
Na sua percepgéo, o gerenciamento e
controle dos volumes de vendas em dificultado Indiferente pouco facilitade | muito facilitado | Né&o respondeu . ~
7 PR X Estratégia e Operagdes
relag@o as metas estabelecidas com a
utilizacéo do Sistema COD ficou; 0.00% 20,00% 3750% 20.00% 250%
.Zm sua ov_m_mn.u_ 0 mﬁmza__d.msﬁo..mo dificultado Indiferente pouco facilitado | muito facilitado | Né&o respondeu . ’
8 | cliente na agéncia com a utilizagéo do Satisfagéo do Cliente
sistema COD ficou: 0,00% 37,50% 37,50% 22,50% 2,50%
Segundo sua experiéncia, a
organizagéo e manutencéo do dificultada indiferente raniltada muito facilitada | Néo respondeu
9 ambiente de atendimento ao cliente Satisfagzo do Cliente
com a utilizag&o do COD (caderno de 5
N . b/ 0/ 0, 0
exceléncia) ficou: 0,00% 12,50% 42,50% 42,50% 2,50%
padem podem
Na sua avaliacgo, a utilizacdo do podem atrapaihar néo m:m.BB os incrementar incrementar
R ia os negécics e a negoécios e a pouco os muito os N& d
10 conhecimento e das experiéncias bem rentabilidade da rentabilidade negécios e negécios e a &o respondeu .
) R X P h " Sl 10 Resultado econdmico
sucedidas nas demais agéncias, unidade. da unidade. rentabilidade rentabilidade
contidas no COD: da unidade. da unidade.
0,00% 0,00% 37,50% 60,00% 2,50%




Questoes 1 2 3 4 NR Perspectiva
Na sua opinido, a anélise do potencial o
11 da praga (local da unidade de trabalho) dificultada indiferente faniltada muito facilitada | N&o respondeu Eetratéia o Onoractes
e da concorréncia; com a utilizagéio do gla e Uperag
COD ficou: 0,00% 17,50% 27,50% 52,50% 2,50%
. N g ouco . - =
A venda de _o_.oacﬁow e servigos, com a dificultada indiferente § po! muito facilitada | Nao respondeu
e ! C acilitada Estratégia e O o]
12 utilizagéo das “dicas” do COD, ficou: alegia 6 Dperaghes
0,00% 7,50% 55,00% 35,00% 2,50%
Segundo sua observacéo, a gestéo do pouco
13 parque ﬁmoso_on_oo.ao mm_.._ local de dificultada indiferente facilitada muito facilitada | Né&o respondeu Satisfagao do Cliente
trabalho com a utilizacdo do COD
ficou... 2,50% 27,50% 30,00% 37,50% 2,50%
A definicdo de atividades, atribuicbes e | atrapalhaseu | ndo interfere no vwﬁﬂmochwc ajudamuitoo | oo spondeu
14 | rotinas de cada segmento contidas no trabalho seu trabalho trabalho seu trabalho Satisfaggio do Funcionario
COoD: 0,00% 7,50% 47,50% 42,50% 2,50%
De moo—dm oﬂ.ﬁ mcmaou.mw_)\momnw_ : mais complexo néo se alterou pouco mais bastante Nao respondeu
15 U_.Omummmo m usca de informacgoes p simples. simplificado. P! Treinamento
apés o treinamento "Gestores de
Sucesso” ficou: 0,00% 2,50% 32,50% 62,50% 2,50%
. _./_m sua m<m__m.omo_ mvom,,mcm . melhorou . )
participagédo no treinamento “Gestores piorou permaneceu ouCco melhorou muito | Né&o respondeu )
16 » p Treinamento
de Sucesso” seu desempenho
profissional: 0,00% 0,00% 47,50% 50,00% 2,50%
Apos sua participagdo no ﬂ.m_:.m_.:m:ﬂo reduziu se manteve aumentou mcam.ﬁ_»oc Nao respondeu .
17 Gestores de Sucesso o seu nivel de pouco muito Treinamento
utilizagéo do Sistema COD:
0,00% 10,00% 60,00% 27,50% 2,50%
. nao recebeu " - - N
Com relagéio & sua equipe/colegas de qualquer . oanwmm_so__ anh_mm ummomm wr,_ﬂu_%“ oﬁsww
trabalho, com os conhecimentos conhecimento os a buscar a busty Néo respondeu .
18 i . « relevante para A . 2 . ar Treinamento
adquiridos no treinamento “Gestores de compartihar conhecimentos informagdes informagaes
Sucesso vocé:
0,00% 5,00% 65,00% 27,50% 2,50%
& representou um
. ) prejudicou sua n:hwmﬂmwws a ajudou pouco a _z,wmm__.amao na .
19 Na sua percepc¢éo o treinamento amam.mmo_ sua formagéo aﬂ:mmmo_ sua formaggo | MNAo respondeu Treinamento
“Gestores de Sucesso” protissional. profissional profissiona profissional.
0,00% 0,00% 20,00% 77.50% 2,50%
Média das Respostas 0,26% 10,92% 38,61% 46,45% 2,76% 100,00%




Anexo n°. 28

Tempo de Banco
REGIONAL PONTA GROSSA

Né&o Respondeu
2,50%

Menos de 5 anos
27,50%

De 5 a 10 anos
Acima de 10 anos 2,50%

67,50%




Anexo n°. 29

Area de Trabalho Principal
dos Respondentes
REGIONAL PONTA GROSSA

MAssessoria

B Controte 5,00%  mAdministragiq D Outros
0,00% A , 0,00% | 2,50%

W Pagtos. E Recbtos. \ 0,00%
2,50% ey \ | / B Mais de uma area
|/ 12,50%

@ Sala Auto Atendimento
0,00%




Anexo n’. 30

Média de Resposta das Alternativas
REGIONAL PONTA GROSSA




Anexo n°. 31

Média da Perspectiva Estratégia e Operagdes
REGIONAL PONTA GROSSA

0 1
2,60% 0,00%

12,60%




Anexo n°, 32

Média da Perspectiva Processos Intemos

REGIONAL PONTA GROSSA
0
1 2
4IT% oo 1%

36,67%




Anexo n’. 33

Média da Perspectiva Satisfagdo do Funcionario
REGIONAL PONTA GROSSA




Anexo n’. 34

Média da Perspectiva Satisfagdo do Cliente
REGIONAL PONTA GROSSA

38.67%




Anexo n°. 35

53,76%

Média da Perspectiva Resultado Econ6mico
REGIONAL PONTA GROSSA

0 1 2
2,50% 0,00% 7.50%




Anexo n’. 36

48,00%

Média da Perspectiva Treinamento
REGIONAL PONTA GROSSA

0 1 2
250% 0,00%3,50%




Anexo n°. 37

Forgas Propulsoras
REGIONAL PONTA GROSSA

Incremento do Desempenho Qualidade do Sistema COD
28,57% 28,57%

Qualidade do Treinamento
42,86%




Anexo n’. 38

Forgas Restritivas
REGIONAL PONTA GROSSA

DOFalta de Atualizagdo do COR¢4ita de Confiabilidade do COD @Faita de Tempo
20,00% 8.67% 13.33%
BFalta de Habilidade para c.,o/ .

0,00%
@ Falta de Motivagio para Uso
0,00%
O Limites da Ferramenta || 4
0,00% @ Volume de Trabalho
B Problemas de Gestiao 40,00%
13,33%
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