Estratégia Adotada por uma Instituicdo Publica no
Desenvolvimento da Ferramenta de Gestéo

RESUMO

Este artigo apresenta uma abordagem sobre a egimtlotada por uma instituicdo publica do setor
bancario no desenvolvimento de uma ferramenta deéigeUtiliza-se da ferramenta como forma de
auxilio na gestdo das Estratégias Corporativas eattamentais, buscando os alinhamentos
estratégicos, taticos, operacionais e gerenciamelo® servicos de Tl através da aplicacdo do BSC
“Balanced Scorecard”. A partir do uso da ferramerégpossivel demonstrar como medir o nivel de
satisfacdo dos gestores em relacdo aos processosiidades da instituicdo, avaliar a rotina dos
trabalhos nos departamentos, buscar subsidios paethoria dos processos e, principalmente, medir
0 nivel de conhecimento dos processos da instayigd parte dos gestores. Os primeiros resultados,
com o uso da nova ferramenta j4 foram percebidais, tomo: utilizagdo das informagdes como
suporte na tomada de decisdo nas acdes estratédacasstituicdo; uso dos resultados para atribuir
premiacdes aos funcionérios; aplicacdo dos indicadmo processo seletivo interno, dentre outras.
Dessa maneira, a principal contribuicdo deste astégapresentar como o desenvolvimento interno de
uma ferramenta traz beneficios, visualidade e migleados processos que auxiliam na tomada de
decisdo num ambiente real, utilizando recursos d&gicos e humanos préprios. Assim, espera-se
que esse trabalho venha contribuir para a transpai& dessas acfes nas instituicées publicas.
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1. INTRODUCAO

Na atual conjuntura econdmica as instituicoeszath cada vez mais as informacdes de
forma estratégica para promover mudancas, novdsecanentos bem como apoio na tomada
de decisao.

O processo de Planejamento Estratégico € entendido uma construcao ordenada do
rumo a seguir, com vistas a um futuro desejadore8kzado de forma bem direcionada,
permite a instituicdo melhores condicbes para stdreincertezas, ameacas e turbuléncias
vindas do ambiente em mutacdo. E um processo tépoicjue se baseia no conhecimento
organizado e sistematizado, seguindo métodos jadies e adequadas a realidade da
instituicdo e politico, porque requer decisdo, ingpem escolhas e exige definicdo clara para
0 projeto de futuro.

O Planejamento permite dispor de uma visdo coesarente dos objetivos e caminhos
que as instituicbes devem trilhar. Alguns exempties reflexos de gestdo podem ser
observados, como a diversidade e complexidade, geessdemandas governamentais sobre o
desempenho, conjuntura e transformacfes vigentesawo-ambiente e no ambiente de
negocios.

Neste contexto, o objetivo deste artigo € apreseat processo adotado por uma
instituicdo publica do setor bancario no desenwndvito de uma ferramenta de gestdo. Com
seus objetivos e metas definidas, a instituicdogesstdo buscou subsidios para direcionar
seus esforcos no desenvolvimento de uma ferrantpr@aatendesse as suas necessidades,
valorizando o0s seus recursos tecnologicos e humaaobusca dos multiplos objetivos. A



ferramenta de gestéo foi primeiramente utilizada peea de Tecnologia da informacéao — T,
como forma de validagé&o.

O artigo esta estruturado a partir desta Introduééordagem Teorica, Caracterizacao
do Problema, O Processo de Desenvolvimento da rkenta de Avaliacdo de Gestao,
Verificacdo da Ferramenta na area de Tl e a Cadclus

2. ABORDAGEM TEORICA
Entende-se que um plano estratégico é o regisgcedcolhas, definicbes e conclusdes
mais relevantes ocorridas em todo processo de {@onda estratégica nas suas diferentes
fases, articulados com demais instrumentos de jplaeato, acompanhamento e avaliagao de
sua execucado e a fixacdo de responsabilidade pateance de suas metas( HERREIRO,
2005).
Como todo processo, o Planejamento recorre a wlegids que permitem construir
uma concepcao de futuro desejado pelos integrdetesstituicoes (LIMAet ali. 2008). Tais
procedimentos devem ser capazes de gerar uma adenmabalho e um plano, nas quais
permitem conduzir a situacao presente para ouseatia.
O BSC “Balanced ScoreCard” € uma metodologia dtidgeque realiza o alinhamento
estratégico, com foco na implementacdo da esteat@étp empresa e das taticas
correlacionadas, apoiada por um sistema, cujo aspegis chamativo € o painel equilibrado
de indicadores de desempenho KAPLAN e NORTON 1997).
Os indicadores de desempenho sao instrumentogadts para a medicdo dos
resultados, dos esforgcos em relacdo ao atingimeéosoobjetivos definidos. MARTINS
(1998). SANTOS (2008).
O termo “balanceado” faz referéncia ao fato destmatégia estar balanceado e séo
importantes para diversos objetivos, os financentesclientes, da sociedade e de varias areas
das instituicoes. E a sinergia necessaria parasjoeganizacées possam executar sua Missao.
ABREU ( 2006).
Para Kaplan e Norton (1997), o “Scorecard” devataoa histéria da estratégia,
comecando pelos objetivos financeiros e relaciooamaddepois a sequéncia de acdes que
precisam ser tomadas em relacdo aos processosdires) dos clientes, dos processos
internos, dos funcionarios e sistemas, para qurgo prazo seja produzido o desempenho
econdmico desejado.
Os autores defendem que o BSC pode ajudar asizagéas a:
e Focalizar iniciativas de mudancas organizacionais;
e Desenvolver capacidades de liderancgas;
e Obter coordenacéo e sinergias entre unidades deineg
e Facilitar a comunicacao da estratégia;
e Alinhar metas departamentais e individuos a egfieaté

Os beneficios conforme Kaplan e Norton (2004 )ytilezacdo do BSC séo:
* Fornecer a geréncia um controle de dimensdes &gitas;
« Comunicar, de forma clara, qual o beneficio indraidde cada funcionario para
com a organizacao;
e Discutir como o0s investimentos relacionados com esedvolvimento de
competéncias, relacionamento com clientes e tegiaslale informacédo resultara em
beneficios futuros;
e Criar oportunidades para um aprendizado sistema#icgartir de fatores
importantes para o0 sucesso da organizacao;



» Criar consciéncia sobre o0 aspecto de que nem @xlaecisdes e investimentos
realizados pela empresa resultardo em resultadetiatos de aumentos dos lucros ou
reducao dos custos;
O BSC propde uma visao a partir de quatro perspsctundamentais, representada na
Figura 1, segundo CALDEIRA (2006):
Financeira: Permite medir e avaliar resultados que o negbmp@rciona e necessita
para o seu crescimento e desenvolvimento.
Clientes: Permite direcionar todo o negécio e atividade pasanecessidades e
satisfacdo dos seus clientes.
ProcessosPromover uma constante analise e melhoria na peaftce dos processos-
chave do negdcio.
Aprendizagem e CrescimentoDirecionar a atencdo para as pessoas e para as infr
estruturas de recursos humanos necessarias agssdeesrganizacao.

Figura 1. Relacao de causa e efeito entre as perspeas.

Processos Internos do

Fara alcancar nossa visio, vllsau " "Egﬁdu

como dovomos ser vistos Estratégia Para satisfarer os cliontes,
pelos clisntes? BT Quals processos devemos
nos sobressalr?

Cliente

Aprendizado e
Crescimento

Pars algangar nossa visko,
como sustentar a habilidade
da mudar @ progredir?

Através das medidas que servem para controle,gai@vestimativa, tomada de deciséo,
identificacdo de problemas, solugcdo de problema®moaitoramento da implantacdo da
estratégia, os indicadores sao elaborados, os dmisparametros representativos dos
processos que permitem quantificd-los MARTINS (2008ANTOS (2008). Suas
caracteristicas essenciais sdo KAPLAN e NORTON4200

e Ser representativo:deve ser a expressao dos psodssenciais de uma atividade
ou funcao;

¢ De facil entendimento;

e Tempestivos na atualizagao;



e Compativel com os meétodos de coleta disponiveis;

e Confiavel: a fonte de dados deve ser confiavel.

O Balanced Scorecard é definido para cada indidude acordo com sua estratégia e
constitui um instrumento para gerenciar a implergiu da estratégia.

Entretanto ja foi observado, como apresentado ¢tob@n et ali. (2002) alguns
entraves que podem ocorrer no processo de implagéntdo BSC. Outro ponto a ser
observado nos estudos envolvendo estratégia depiad@azer o plano estratégico para acao
requer maturidade da equipe de gestdo OLIVEIRA&R00

Fernandes (2003) destaca geienecessario que as operacfes da empresa estejam
integradas, uma vez que existem varios fatoregpqdem facilitar ou restringir a introdugéo
de idéias no contexto do BSC.

Dessa forma, é possivel acompanhar as definicgesciéicadas dentro do Plano
Estratégico, composto por Missdo, que € uma deéaraobre o que a organizacao €, sobre
sua razdo de ser, os Valores que sao idéias fumdaisi@m torno das quais se constroi a
organizacado, a Visao de Futuro que define o queganacédo pretende ser no futuro e os
Desafios Estratégicos provocacgdo intencional peléprias instituicdes para a conquista da
Viséo de Futuro.

3. CARACTERIZACAO DO PROBLEMA

A instituicdo em questdo tem sede em Brasilia e r@mificacdes em todo o pais,
Sendo considerada um empresa com caracteristicagpale social, que atua no setor
Bancério.

O setor de planejamento e desenvolvimento encsetrdistribuido pelo pais sob as
diretorias executivas em Brasilia.

Um diagnodstico da situacdo que se encontravamrasegsos foi realizado, o qual
apontou que o0s controles e monitoramento eramzeekls manualmente. As planilhas
utilizadas pertenciam a software proprietario emeradividualmente alimentadas por
qualquer funcionario, os quais ndo traziam nenhwseguranca na manipulacdo das
informacoes.

A partir desta constatacdo, percebeu-se a neadsside desenvolvimento de uma
ferramenta como meio de melhorar os controles dosepsos internos. Entretanto, a
manipulagcdo dessa ferramenta tornou-se um probéetnauxe grandes dificuldades a érea
responsavel pelo planejamento estratégico, paisiae uma dependéncia total dos processos
por ser inteiramente controlada pela area de TI.

Diante dos apontamentos e apOs varias reunidegesisres tomaram a decisdo de
designar uma equipe de profissionais capacitados @aelaboracdo dos procedimentos a
serem adotados na monitoracdo e acompanhament@rdosssos a serem implantados.
Percebeu a necessidade de desenvolver uma fereaqenpoderia ser considerada exclusiva
no Planejamento de Sistemas e Metodologia Unideette.

4. O PROCESSO DE DESENVOLVIMENTO DA FERRAMENTA DE AVAL IACAO
DE GESTAO

Algumas premissas foram estudadas para desenvalferramenta de avaliacdo e
monitoramento. O método proposto consistia no aamimpmento do desempenho dos
objetivos através de perspectivas baseadas naffdld3SC -Balanced Scorecardd escolha
pela metodologia BSC foi devida sua abordagemtégica de longo prazo, sustentada num
sistema de gestdo, comunicacédo e medicao da parfoencuja implementacdo permite criar
uma visao partilhada dos objetivos a atingir a soa®niveis da organizagao.



Foram efetuadas analises de outras ferramentagdiadas no mercado, como essas
ferramentas estavam sendo aplicadas em outraiig3#s, o que elas atendiam na questao
dos indices, visualizacdo, manipulacdo das infobemccusto/beneficio dessas ferramentas,
como estavam sendo direcionadas e principalmerderseguiam medir os desempenhos.

Observou-se que os métodos tradicionais ofereciamiroles gerenciais superficiais,
focando somente nas medidas econdmico-financeiss) de curto prazo, foco no histoérico
empresarial, nAo mensuravam as atividades que targbrvam valores para a instituicao e
atencao apenas na eficiéncia operacional.

A partir das observacdes apontadas, a equipensdpel pelo processo comprovou, via
diagnostico, que a metodologia BSC seria a melpgé® para atender as necessidades da
instituicao.

Assim, definiu que o desenvolvimento da ferramesaiaa feito pelo departamento de
Tecnologia (TI) da proépria instituicdo, focando ngmtema que desse transparéncia para
todos os processos e ao planejamento estratégissaDnaneira, direcionaram-se 0s esfor¢os
pelo desenvolvimento de uma ferramenta como formalal sustentabilidade nas novas
definicbes de controle.

4.1. DESENVOLVIMENTO DA FERRAMENTA DE AVALIA(;AO DEGESTAO

O desenvolvimento da ferramenta seria feita pefgrm area Tl da instituicdo, nao
sendo necesséaria a contratacdo de méo de obra@xpwis a equipe era formada por
profissionais altamente qualificados e conhecedisesecessidades da instituicao.

Buscou-se com essa decisao a valorizacao dosgorfais, bem como o incentivo a
capacitacao necessarias ao projeto. Dessa formasedmicio as fazes de desenvolvimento,
reutilizando alguns processos. Percebeu-se quasas fle analise de requisitos, com suas
regras e especificagcbes em sua maioria ja estakamap, facilitando o processo de analise.

Considerado uma etapa técnica, o processo des@ndlesenvolvimento, testes e
implantacdo ndo serd abordado neste artigo, uma@weo espaco € curto e ndo é a nossa
proposta.

Em linhas gerais, o sistema foi desenvolvido eatafbrma Web, com banco de dados
SQL(Structured Query Language) e linguagem de progcao Asp (Active Server Pages) e
Java.

Andlise de avaliacbes de impacto, interna e eate esforco, definicdo de cenarios
possiveis (Duragdo, Esforco, Custo e Qualidade)pmvacdo do planejamento foram
estudadas e diversos testes foram realizados, aenmtegracdo, sistema, aceitacao e
operacao, que garantiram a qualidade do software.

Novos indicadores gerais e especificos foram aesiadendo indicadores gerais atraves
de gestores das informacdes e indicadores esmecttn representacdes de consultores e da
vice-presidéncias. A participacado dos gestoresdimersos niveis foi de suma importancia,
isto pode ser considerado um fator que contribaiqualidade final do produto.

O desenvolvimento da ferramenta durou seis mes@®® sua conclusao a inteligéncia
tecnolégica foi inteiramente transferida ao depaetato responsavel pelas estratégias,
eliminando os problemas de dependéncia da TI. Nar&i2 € apresentada a tela principal da
ferramenta.



Figura 2. Ferramenta de Avaliacdo de Gestao
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Assim, foi definido como cenario de validacdo dicagdo da nova ferramenta de
Gestéo de Avaliacdo e metodologia BSC a area de TI.

4.2. VERIFICACAO DA APLICACAO DA FERRAMENTA NA AREADE TECNOLOGIA
DA INFORMACAO

Dentre as diversas areas existentes nas insetjigdde Tecnologia de Informacao (TI)
com suas definicbes de alinhamento Estratégico tflav&m buscando alinhar seu
planejamento ao Plano Estratégico, apoiado na roleigid.

Alguns Instrumentos de Tl séo criados para f@asanecessidades de negécio e no
resultado da instituicao:

Plano Diretor da Tecnologia da Informacao (PDPlano de definicdes estratégicas e
especificas, aplicadas a Tl, que sao aplicados sterBas de Informacédo, Arquitetura
Tecnoldgica, Processos e Pessoas e Gestao do @onehtx

Programas de Governanca em ddnjunto de estruturas com vistas ao gerenciamento,
controle e utilizacdo dos recursos tecnoldgicosn @as objetivos de criar valor para os
negocios das instituicdes, minimizando riscos enorendo a melhoria continua dos servigos
de TI.

Balance ScoreCard (BSGjplicado a area de Tl, o qual estabelece novarsasiza
para a gestdo da execucdo e comunicacdo da estrdged|, Dessa forma, com ajuda de
Mapas Estratégicos € possivel visualizar os difegeitens do BSC de uma instituicdo, numa
cadeia de causa-efeito que conecta os resultaduwgaalos com 0s respectivos impulsores,
como mostra a Figura 3.



Figura 3. Mapa Estratégico de Tl
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Os indicadores de Tl que medem o0s processos, psdegiaramente mensurados pela
area de Gerenciamento dos Projetos de TIl, os dgi@isonstram como o0s projetos de
tecnologia impactam diretamente no alinhamentdoeltaido no Plano Estratégico de Tl e
consequentemente no Plano Estratégico da instituica

Dentro da Tecnologia, o ciclo de Governanca daprésenta grande importancia na sua
composi¢do, como:

e Alinhamento Estratégico: com o Planejamento Esiredéde Tl alinhado Plano
Estratégico da Instituicdo e conformidade reguiasor

* Decisdo e Priorizacdo: Instancias de Governancd ldeEstrutura de conselhos,
comités e comissdes e o Portfélio de TI

» Estrutura, Processos, Operacbes e Gestdo: Operde6dd, Controle, Financgas,
Gestéo do conhecimento e Comunicag&o.

* Medicdo do Desempenho: Gestao da Estratégica (BS€gnciamento de Projetos e
Gestdo Orcamentaria.

As acles efetuadas pela Tl sdo realizadas conori®l®s de Projetos e a Principais
Entregas dos Projetos, alinhados ao Negé6cio ea®pimento Or¢camentario.

A Geréncia de Projetos de Tl atua fortemente nawacdo dos projetos a estratégia da
Instituicdo, conforme Figura 4, pois todos os pogeimpactantes sdo monitorados. Um
exemplo pode ser demonstrado pelo Projeto Atendomenqual consiste em melhorar o
atendimento efetuado a clientes.



Figura 4: Alinhamento Estratégico Tl ao Planejament Estratégico da Instituicdo
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FERRAMENTA DE AVALIACAO DE GESTAO

Na analise de projetos, a linha do Tempo de EasrdgjJanejadas é a qual valida o
acompanhamento do seu desempenho. Com o andangest@ diplicacdo, a ferramenta de
Avaliacdo e Monitoracao de Gestao mede e alinftmmpadmento da Estratégia.

Dentro do Projeto Atendimento, perspectivas decédsos e Financeira podem
comprovar como os indices de monitoracao véem satathalidos. O projeto enquadra-se nas
seguintes perspectivas:

 Utilizar Recurso Financeiros de Forma Eficienteoj&o Atendimento com seus

processos de negocio devem ser de dominio da gridgtituicao.
» Melhorar o Processo de Operacao: reduz custo dergago de terceiros.
» Melhorar a Gestédo do Processo: tecnologia melHmaaia.

O principal indicador € o percentual de econbngua se teve com a entrega desse
projeto, atendendo a um dos desafios da TI, “Alirh@l ao planejamento Estratégico” e aos
desafios estabelecidos no Planejamento Estratélgicmstituicio Bancaria: exceléncia no
atendimento e adequacao dos processos a solucdesmtdogia da Informacéo.

Com a ajuda da Ferramenta Avaliacdo de Gestaonwote e aplicacdo dos Projetos
sdo medidos, trazendo seguranca nos processosardfo@inda mais nas forcas tarefas
desenvolvidas.

4.2.1Resultados Observados na Area de Tecnologia da Imfoagéo

Com a aplicacdo da ferramenta considera-se cahf@s resultados encontrados uma
vez que estdo padronizados.

Sendo considerado um grupo de profissionais hediitsicom novos métodos, técnicas e
ferramentas, isto facilitou o uso da ferramentasiis a contribuicdo em alguns pontos que
precisavam de ajustes foi de fundamental impordane fase de pré-testes. Observou-se,
neste trabalho, que quando a equipe esta totalneeisa em um projeto, constata-se a
inteira dedicacao dos esforcos pelos resultados.



Dessa maneira, os resultados encontrados coriza¢#b da ferramenta propiciou aos
funcionérios trabalhar com mais agilidade na apicados processos de alta criticidade,
facilitando acompanhamento dos procedimentos liatsiebem como das novas solicitacdes,
diminuindo os riscos nos projetos e proporcionaaa®gestores uma melhor visdo da area de
TI. .

4.3 RESULTADOS PERCEBIDOS NA EMPRESA

Inicialmente percebeu-se uma resisténcia a aceitdgadnovo conceito, tanto para
agueles que utilizavam, como para os que recebsarasnltados de acompanhamento. Hoje,
sendo aplicada ha dois anos na instituicdo, anfeméa esta totalmente segura e oferece facil
visualizacdo dos cenarios, fazendo com que gestmeapldiem cada vez mais em seus
direcionamentos.

A confiabilidade das informagdes recolhidas ngsadamentos tornou-se melhor, seus
responsaveis passaram a garantir o que estavarmarfdo, sem a necessidade de reconfirme
os dados.

Além de ser confiavel, a ferramenta foi toda patiada e ofereceu O6tima
navegabilidade, podendo ser acessada por todaso®riarios da instituicdo, independente
do departamento de atuacéo, permitindo assim, m@eahamento dos impactos e resultados
de seus proprios servicos.

A qualificacéo dos indicadores oportunizou aizag¢do dos mesmos para se vincular a
esses indicadores premiacdes individuais, como meragdes, gratificacdes, niveis de
enquadramento salarial e também como critério d@upgdo nos processos de selecdo
interna.

O processo de especificacbes dos indicadores wemualificando dia a dia, ndo
permitindo que os indicadores se tornem operagoriaercebe-se, assim, que nado basta
medir, tem que impactar na trajetoria, tarefas safiles que trazem as melhorias dos
processos, motivando e alcangando os objetivosirnddisuicoes. No Quadro 1, pode ser
visualizado um resumo do que se obteve com a revanfenta de Avaliacdo de Gestdo na
empresa.

Quadro 1: Resumo dos resultados encontrados com saida ferramenta

Sugestdes Propostas Resultados Resultados

de melhoria implantadas | esperados percebidos

- Proporcionar g - Estruturou & - Desenvolvimento da- Utilizacdo da ferramenta na
desenvolvimento de equipe de| Ferramenta de gestédo Instituicéo

processos que dédesenvolvimento| - A  Utilizacdo da| - Disponibilizacdo da ferramenta para o

transparéncias  nase implantacao ferramenta para maigracesso de todos os funcionarios
acles da Instituicdo| - Definiou o uso| divulgacdo das acbes |e Apoio na tomada de decisdes nas
- Interligar a| da metodologig resultados da Instituicdo | agcdes estratégicas da Instituicéo.

ferramenta com BSC - Demonstracao da- Divulgacdo dos resultados da

outros sistemas de- Propiciou o] importancia dog Instituicdo

monitoracéo da desenvolvimento| resultados alcancados gs Uso dos resultados para atribpir

instituicdo da ferramenta de metas; premiacdes aos funcionarios

- Qualificar  o0s| gestéo - Transparéncia na gestdp- Uso dos indicadores no procegso

indicadores e suas seletivo interno

metas - Confiabilidade nos dados |e
informacdes

Em funcdo da adocdo desse métocnstatou-se que a medicdo € necessaria para
confirmar que os esforcos dispendidos na melhariaram efeitos, estd associado a
melhoramento e pode ser utilizada de maneira epeaa impulsionar e motivar a melhoria
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do desempenho, servindo para controle, previséimas/a, tomada de decisédo, identificacao
de problemas, solugcéo de problemas e monitorangenitoplantacéo da estratégia.

Demonstrar como medir o nivel de satisfacdo de®ges em relagdo aos processos das
unidades da instituicdo, avaliar os impactos daitunggo na rotina dos trabalhos
departamentais, oferecerem subsidios para meldosigorocessos e principalmente medir 0
nivel de conhecimento dos processos da institupg@oparte dos gestores, sdo um dos
principais acompanhamentos, que realizados devigdangarantem o andamento e alcance
das metas da instituigao.

Outro ponto de destaque é que a ferramenta oféteva navegabilidade e pode ser
acessada por todos os funcionarios da instituigdiependente do departamento de atuacéo,
permitindo assim que todos acompanhem os impactesutados gerados com 0s proprios
servicos.

5. CONCLUSAO

Percebe-se que a adocdo de indicadores de desempashnstituicdes tem sido a
maneira mais eficiente para avaliar o desempeniopidlam maior racionaliza¢cdo no uso dos
recursos e o direcionamento e ajuste das estratpgia o alcance das metas e consecucgao
dos objetivos, permitindo manter a sustentabilidadesobrevivéncia.

Os atuais ambientes corporativos de Tl sdo compqsbo diversas plataformas e
centenas de aplicacdes e ferramentas. Em sua ana&tes ambientes devem ser mantidos
operando de forma ininterrupta, de modo a asseguwantinuidade do fluxo de transacdes.

Existe a necessidade da realizacdo de atividadesodéoracdo dos elementos que
formam este ambiente corporativo. Através dessataragdo sao detectados incidentes no
ambiente corporativo que podem ser divulgadoscidinados para as areas responsaveis e
acompanhados até sua resolugdo, ajudando a comuuzircesso de todas as é&reas da
instituicdo a manter o alinhamento estratégico. thizacdo de medidores traz grandes
beneficios e visualidade para apresentacdo da besessultados tracados pelas instituicdes,
principalmente as do setor bancario. A performamganizacional foi avaliada em termos de
resultados nas areas de processos internos deesliéinanceiros e organizacional.

Ao final deste trabalho, percebe-se que o engajimdws profissionais no projeto
pode ser considerado um fator de suma importabera, como a valorizagdo que a empresa
em questdo dedicou. Observa-se que com o0s proceskpados, uma vez que usou dos
conhecimentos dos problemas e dificuldades exedem&d empresa, utilizando o relato dos
profissionais que estavam deparando no dia-a-dim ©s problemas. Isto pode ser
comprovado uma vez que os indicadores apontaramelaoria nos procedimentos e,
posteriormente os mesmos foram utilizados pararizaloa competéncias dos profissionais
envolvidos por meio de gratificacées. Conclui-sesta caso, que a empresa valorizou as
estratégias definidas.
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