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“O problema com previsbes € um pouco mais sutil
(...). Nossos previsores podem ser bons em prever o
ordinario, mas néo o irregular e, no final das contas

é ai que falham.”

Nassim Nicholas Taleb (A logica do Cisne Negro).



RESUMO

A crescente complexidade que envolve as relacdes comerciais e sociais do mundo
de hoje podem ser afetados pelos mais diversos tipos de ameacas e incidentes,
sejam eles de origem natural ou provocadas por fatores humanos. A gestdo de
continuidade de negdcios tem por objetivo, implementar um conjunto de agbes para
mitigar ou até eliminar os impactos de determinados eventos nas organizacoes,
evitando interromper suas principais atividades durante um periodo de crise e
mantendo sua sobrevivéncia. As empresas nem sempre conseguem o efeito
desejado ao investir recursos financeiros, humanos e tecnoldgicos nesta area,
podendo algumas vezes, néo identificar o motivo pelo qual seus funcionarios nao
utilizam a metodologia. A pesquisa com funcionarios das unidades estratégicas das
areas de financas, tecnologia, crédito, controle e planejamento de uma empresa
nacional do ramo financeiro possibilitou entender melhor as principais dificuldades
que eles e a prépria empresa enfrentam para utilizar a metodologia de gestdo da
continuidade de negdécios ao mesmo tempo em que atuam em suas atividades
principais e que geram negdcios para a empresa.

Palavras-chave: Adminstragcdo. Planejamento. Gestdo. Continuidade.
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1 INTRODUCAO

Este trabalho de curso estd voltado para o eixo tematico de Planejamento e
Estratégia Organizacional. O tema escolhido foi a Gestdo da Continuidade de
Negdcios, disciplina voltada para manutencdo de processos criticos de uma
organizacdo, mesmo em situacbes de anormalidade ou de crise corporativa. As
situacOes adversas que podem afetar o funcionamento de uma organizacdo estéao
relacionadas principalmente aos fatores humanos, naturais, tecnologicos e de infra-
estrutura. A Continuidade de Negocios tem por objetivo implementar acdes que
visam mitigar ou até eliminar os impactos de determinados eventos nas

organizagoes.

O tema € abrangente e de interesse mundial, pois nos ultimos anos percebemos que
a natureza tem respondido com eventos catastroficos cada vez maiores e frequientes
em varias regibes do mundo, gerando enormes prejuizos financeiros e sociais
incalculaveis. Outros fatores devem ser considerados para o crescente interesse no
assunto, tais como, a globalizacdo nas relacbes comerciais, a alta dependéncia
tecnoldgica, as governancgas corporativas nacionais e internacionais e o aumento de

ataques criminosos fisicos e virtuais.

Ao acompanhar diariamente por meio de jornais, televisdo, radio e internet, é
possivel perceber a crescente onda de adversidades destas naturezas que
ameacam nossas organizacdes, independente do tamanho, localizacdo ou fim a que
se destinam. Como funcionario do Banco do Brasil, meu interesse pessoal no
assunto esta ligado ao fato de estar, atualmente, desempenhando minhas atividades
na Diretoria de Seguranca (Diges) desta grande empresa brasileira do ramo
financeiro que atua em todo territério nacional e em muitas cidades do exterior. Este

tipo de empresa naturalmente se sujeita aos mais diversos tipos de adversidades.



1.1 Formulagao do problema

Desde 2005, o Banco do Brasil busca implementar acdes de mitigagao de riscos que
correspondem a Gestdo de Continuidade de Negdcios. Houve uma evolucao
consideravel desde o inicio, que antes era focado na area de Tecnologia da
Informacédo (TI) e posteriormente com expansao para as areas de negocios e de
apoio. Atualmente, o Banco possui uma metodologia definida, instru¢cées divulgadas
internamente e com foco na manutencdo de seus processos criticos de negdcios em
suas Unidades Estratégicas, seguindo as melhores praticas de mercado e em
conformidade com as mais diversas governancas do pais, tais como Banco Central,

e Conselho Monetario Nacional.

Desde outubro de 2007, sou assessor na Divisao de Gestdo da Continuidade de
Negdcios do Banco do Brasil e neste periodo percebi que existem obstaculos que
dificultam os gestores e funcionarios das Unidades Estratégicas do Banco, de
absorverem o conceito e verdadeiro objetivo da continuidade de negécios. A
Diretoria de Seguranca tem dificuldades para “vender” a idéia dentro da empresa,
gerando um esforco maior possivelmente maior do que o necessario para implantar
e manter os planos de continuidade de negdcios. Assim, decidi tratar o tema em
meu trabalho de curso, por meio da seguinte problematica: quais os principais

entraves para a utilizacdo da metodologia de contin  uidade de negocios por

uma empresa nacional do ramo financeiro sediada em Brasilia?

1.2 Objetivo Geral

Encontrar resposta, por meio de pesquisa a ser efetuada junto aos funcionarios das
Unidades Estratégicas de Negocios envolvidos com o processo de continuidade de
negécios no Banco do Brasil. O objetivo deste trabalho de conclusdo de curso é
coletar informacdes para meu principal questionamento: quais Sao 0S principais
entraves para uma plena utilizacdo da metodologia de continuidade de negdcios na

empresa?
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1.3 Objetivos Especificos

Apresentar as principais fontes de riscos que podem afetar o funcionamento ou

provocar uma crise na organizacao.

Apresentar as principais caracteristicas da metodologia de Gestdo de Continuidade

de Negacios utilizada pelo Banco do Brasil.

Apresentar resultado da pesquisa efetuada entre os funcionarios selecionados que
atuam em Gestao de Continuidade de Negbcios.

Identificar pontos fortes e pontos fracos da metodologia de acordo com a visdo dos

funcionarios que responderam a pesquisa.

Comparar pontos fortes e pontos fracos apontados pelos funcionarios as melhores
praticas divulgadas pelo mercado.

1.4 Justificativa

Devido ao crescente numero de incidentes provocados por eventos climaticos, as
empresas devem buscar estratégias que mitiguem os efeitos destes incidentes em
suas operacdes, que muitas vezes, Sa0 essenciais para uma comunidade ou uma
regido ou ainda, por se tratar de prestagédo de servi¢cos essenciais. Segundo Lunkes
(2010), nas organizacdes, 0s gestores devem estar atentos as situacées que podem
originar riscos potenciais. Estas condicbes podem ser decorrentes da estratégia

escolhida pela organizacéo ou de fatores macroambientais.

Dependendo das proporcbes e area atingida, muitos servicos - transporte,
fornecimento de energia elétrica, agua e telecomunicacdes - podem ser afetados

parcialmente ou em sua totalidade por um periodo de tempo indeterminado.
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Lunkes (2010) diz que, os recursos também podem ser prejudicados pela destruicdo
fisica de processos-chave ou de instalacbes. Este prejuizo pode ocorrer em razéo

de fogo, inundacao, acao terrorista ou catastrofe e etc.

Em algumas situacbes especificas, somente as instalacbes de uma determinada
empresa sdo afetadas, ndo impactando o funcionamento de seus concorrentes. Esta
situacdo pode gerar prejuizos financeiros e de imagem dificeis de serem
recuperados apoés a finalizacdo do incidente, pois, clientes ou possiveis clientes
podem migrar para uma empresa que consegue manter seus servicos em situacoes
de crise. Segundo Foguel (1985), a deterioracdo organizacional € um fenémeno
onipresente, o que explicaria oscilagcbes de alta e baixa pelas quais passam as
empresas e as épocas de crise que seguem 0S momentos de intenso auge
econdmico das sociedades constitui-se, assim, na regra e ndo na exce¢ao, como &
comumente pensado. A deterioracdo organizacional deve ser percebida como um
processo intrinseco a via das organiza¢des, da mesma forma que o processo de

desenvolvimento.

A possivel resposta para a melhoria na gestdo de continuidade de negocio esta
justamente na mao de quem opera diariamente 0s processos da empresa: seus
funcionarios. Eles conhecem melhor do que ninguém, e de maneira detalhada, suas
atividades e tarefas diarias, independente se atuam em &areas internas (apoio) ou

externas (relacdo direta com fornecedores e clientes).

Dentro das organizagbes, as pessoas sempre procuraram, usaram e valorizaram o
conhecimento, pelo menos implicitamente. As empresas contratam funcionarios mais
pela experiéncia do pela inteligéncia ou escolaridade, porque elas entendem o valor

do conhecimento desenvolvido e comprovado ao longo do tempo (Davenport, 1998).

A justificativa para se efetuar a pesquisa com funcionarios envolvidos com
continuidade de negécios nas Unidades Estratégicas do Banco do Brasil esta
relacionada com o fato de que, estes funcionarios sdo 0s que possuem expertise na
conducédo de seus processos criticos, conhecem a importancia destes processos e
ja utilizam a metodologia de Gestdo de Continuidade de Negodcios adotada pelo
Banco. Ao se conhecer as principais barreiras para a internalizacado da cultura de
continuidade de negdcios pelos funcionarios sera possivel, se constatada a
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necessidade de mudancas, implementar alteragcbes na metodologia e melhorias nos
processos de Gestdo de Continuidade de Negdcios na Empresa.

2 REFERENCIAL TEORICO

Um conjunto de fatores formado pelo reflexo das mudancas climaticas mundiais,
aumento da complexidade nas relacbes comerciais, sociais, financeiras e politicas,
aliados ao alto nivel de dependéncia de tecnologia e méo de obra prépria e de
empresas terceirizadas, promoveu nos ultimos anos o favorecimento de um

ambiente complexo, onde atuam organizacdes de diversos tamanhos e finalidades.

A economia mundial ingressou em nova era: a “Era da Turbuléncia”. O mundo esté

mais interconectado e mais interdependente do que nunca. (Kotler, 2009)

A era da turbuléncia citada por Kotler, pode ser interpretada como uma grande fonte
geradora de crises, mas também de oportunidades, pois provoca inumeras
mudancas no ambiente organizacional. A criagdo de novos negdécios podera ser uma
realidade para as empresas que se prepararam e investiram em planejamento e

acOes estratégicas, tais como, planos de continuidade de negécios.

De acordo com Augustine (2009), as crises nao sdo as dificuldades normais de um
ciclo de negécio — aqueles problemas recorrentes enfrentados ao assumir riscos e
explorar novas oportunidades. Em vez disso, as crises sdo eventos violentos e
dolorosos. No entanto, algo de bom pode ser tirado dessas experiéncias dificeis. O
conhecimento extraido de uma crise contém a semente para o futuro sucesso para a
prevencdo de crises, gestdo de crises e, em alguns casos, até mesmo novas

oportunidades.
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2.1 Ambientes Complexos:

2.1.1 Mudancas Climaticas — Incidentes Naturais

Até poucos anos atras, quando ouviamos falar sobre o aquecimento global e seus
efeitos em regides distantes, tais como o derretimento da camada de gelo nos pdlos,
aumento da temperatura das aguas nos oceanos, elevacdo do nivel do mar,
alteracdo gradativa do clima em regides longinquas da Europa, Asia ou América do
Norte. Todas estas noticias pareciam conter um pouco de exagero ou até um cunho

sensacionalista. Hoje, sabemos que estavamos enganados ou nos enganando.

Ao receber o jornal em nossas casas; ao ligar a televisdo e sintonizar o canal em
algum jornal nacional ou local; ao ouvir as noticias no radio do carro movido a
gasolina, enquanto tenta superar ansiosamente o transito cadtico em determinados
horéarios para chegar até o local de trabalho ou quando acessa a internet para ver as
altimas noticias, qualquer um de nds pode perceber que a natureza esta reagindo da
mesma maneira em todo o globo. Ela ndo reconhece as barreiras internacionais a
qual estamos acostumados ao delimitar as fronteiras que separam nossos paises.
Um mesmo evento climéatico pode atingir de maneira muito semelhante regifes
pertencentes a diferentes nacgdes, independente da lingua, religido ou riqueza

acumulada do pais.

Augustine (2009) afirma que, um evento natural incontrolavel de magnitude
catastrofica pode ocorrer inesperadamente. Esse evento pode surgir na forma de um
terremoto, tufdo, tornado, furacdo, nevasca, inundacao, incéndio ou outro desastre

natural que destroi edificios e infra-estruturas e interrompe as comunicacoes.

Lovelock (2006), cientista e autor do livro “A Vinganca de Gaia”, afirma que a
humanidade j& pode ter danificado de forma irreversivel o sistema intrincado que faz
do planeta um lugar acolhedor para as formas de vida. Ele acredita haver um
equilibrio dinamico do planeta como um esforco da Terra inteira para manter
indefinidamente as condi¢cbes favoraveis aos seres vivos. O planeta, em outras

palavras, € um super-organismo.
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O National Intelligence Council divulgou em 2008, relatorio intitulado Global Trends
2025: a Transformed World (Tendencias Globais para 2025: um mundo
transformado). Seu proposito foi estimular o pensamento estratégico a respeito do
futuro, indicando as principais tendéncias, seus fatores impulsores, para onde
parecem levar e como podem interagir. O estudo desenvolveu numerosos cenarios
para ilustrar algumas das muitas maneiras pelas quais 0s vetores ou indutores
considerados no relatério (como globalizacdo, demografia, ascensdo de novas
poténcias, decadéncia de instituicbes internacionais, mudancas climaticas e,
geopolitica de energia) podem influenciar-se mutuamente, gerando desafios e
oportunidades. O relatério reforca ainda mais o argumento de que no futuro
previsivel, o mundo enfrentara continuamente rupturas, turbuléncias, caos e
violéncia. Esses fatores impactardo as empresas em todo mundo de maneira direta
ou indireta, criando um ambiente a ser enfrentado com eficacia pelos lideres
empresariais, para que suas empresas se mantenham viaveis no longo prazo
(Kotler, 2008).

2.1.2 Complexidade nas Relagbes

As relagBes sociais, politicas e comerciais, em nenhuma outra época ou periodo da
histéria, estiveram tao interligadas e interdependentes do que nos dias atuais. A
Europa e sua divisdo geopolitica consolidada ha varios anos, decidiu depois de
algumas tentativas regionais integra-se com o nome de Unido Européia a partir de
1993, este fato foi motivado por diversas razdes, principalmente financeiras, com a
busca de fortalecimento comercial do bloco perante outros mercados. Em 2002, o
bloco deu um grande passo ao passar a utilizar a mesma moeda — 0 Euro — em
todos os paises membros. Este fato torna-se interessante para nosso estudo ao
imaginarmos a complexidade desta operacdo, que quebrou, ndo sO barreiras
econdmicas, mas também sociais e politicas. Diversas decisfes que sdo tomadas
por seus representantes implicam na vida de milhares de pessoas que compdem
uma sociedade tdo heterogénea, com tracos culturais, religiosos, econémicos e
politicos, muitas vezes divergentes. Hoje, acompanhamos pela midia, o grande

impasse desta mesma comunidade européia que em um passado muito recente se
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uniu para o fortalecimento do grupo e que hoje amarga uma dificil convivéncia entre
paises como a Grécia e Alemanha, apenas para citar o exemplo mais divulgado na

midia.

Segundo Koltler (2008), em seu livro “Vencer no Caos”, o mundo de hoje,
caracterizado por interconectividade e por interdependéncia crescentes, envolve
mais riscos para todas as empresas. Isto nos leva a pensar se, da mesma maneira
que a solidez de instituicbes como a Unido Européia, foi ameacada por todo este
movimento, por que 0 mesmo nao ocorreria nas empresas? Casos como fusdes,
aguisicao de uma empresa por outra, de um banco por outro, transferindo inclusive a
sede da empresa comprada para outro pais, também ndo acarretaria mais riscos
para a sobrevivéncia da organizacdo? Qual o risco real que estas mudancas traz

para a sociedade?

2.1.3 Dependéncia Tecnologica

A dependéncia tecnolégica nas diversas relagbes comerciais é outro fator que
contribui ainda mais, para aumentar a complexidade nas transacdes comercias e
financeiras. Vamos recorrer novamente a nossa memaria, ao pensarmos que ha
poucos anos atras, era necessario ir a uma agencia bancaria, a cada vez que
precisdvamos sacar dinheiro, retirar taldo de cheques, pagar uma conta, depositar
em conta corrente ou poupanca e mais uma infinidade de motivos que tinhamos
para enfrentar longas filas bancérias. Estas transacfes, hoje sdo feitas com maior
rapidez e seguranga por meios eletronicos, utilizando smartphones ou acessando a
pagina do banco em qualquer computador pessoal ou publico. Quando houver
necessidade de dinheiro, até mesmo em outros paises diferentes do seu, basta
procurar um terminal eletrénico e o problema esta resolvido. O cartdo de crédito
suprimiu ainda mais a necessidade de se portar dinheiro em espécie para pagar as
despesas. Existe uma infinidade de estabelecimentos comerciais que aceitam
cartdo. Depois de relembrar de todas estas facilidades, chegou a hora de pensar na
tecnologia por tras de todas estas comodidades. Pois €, existe um mundo de
equipamentos, sistemas, aplicativos e pessoas, que trabalham ininterruptamente

para que tudo funcione 24 horas por dia, sete dias por semana.
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Kotler (2008) reforca a idéia de alto grau de dependéncia da tecnologia ao afirmar
que, a tecnologia da informacao (TI) € um dos principais vetores do processo de
globalizacdo. A revolucdo da informacdo é provavelmente, o fator isolado mais
importante na moldagem da economia global. Por meio do desenvolvimento de
interconexdes com o potencial de entrelacar todas as pessoas e todas as empresas
por meio de um Unico veiculo — a internet — todos os compradores e vendedores sdo
capazes de pesquisar, analisar, avaliar e comprar ou vender a longa distancia. As
pessoas ja ndo precisam limitar as atividades de compra e venda a determinadas

areas geograficas.

Percebe-se que o aumento do nivel de dependéncia de tecnologia para manter as
atividades corriqueiras esta cada vez maior e popular. O que deve ser feito, caso

esta complexa estrutura pare por minutos, horas ou dias?

Augustine (2009) alerta que, na era da informagdo, somos extremamente
dependentes da tecnologia para nos comunicar, guardar informacdes, pesquisatr,

comprar e vender. Hoje em dia, um negocio ndo pode funcionar sem a tecnologia.

2.1.4 Mao de Obra — Prépria e Terceirizada

As empresas necessitam cada vez de méao de obra qualificada que possa atender
suas necessidades com maior rapidez possivel, a um custo relativamente baixo e
com alto nivel eficiéncia. A possibilidade de atendimento a estas necessidades,
muitas vezes, define o perfil do funcionario desejado para ocupar uma determinada
funcao, independente de sua area de atuacdo. Mesmo com alto nivel de automacéo
em algumas empresas e desenvolvimento de novas tecnologias avancgadas, o
homem continua a desempenhar papel estratégico para determinados ramos de
atividade. Sem ele, sua experiéncia, sua visdo pessoal e sua simples presenca,

alguns ramos comerciais e de servi¢os, simplesmente inexistem.

A mao-de-obra terceirizada estd cada vez mais presente nas diversas areas das
organizacfes, seja em servicos de apoio ou em dareas estratégicas, tais como,
programacao, planejamento e marketing. Peter Drucker afirmou seu livro Sociedade
Pos-Capitalista (1997) que, a terceirizagdo € necessaria nao apenas pelas

economias gque pode envolver. Ela é necessaria porque prové oportunidades, rendas
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e dignidade aos trabalhadores em servigos. Portanto, podemos esperar encontrar,
dentro de poucos anos, esses trabalhadores contratados com organizagdes

independentes, fazendo parte da estrutura de outra empresa.

Em muitos casos, pode-se observar uma inversdo de papéis onde um funcionario
terceirizado assume papel estratégico ao conduzir processos importantes na
empresa. A auséncia desta mao-de-obra terceirizada e atuando como funcionério-
chave pode acarretar problemas para a empresa, se este afastamento ocorrer em

momento critico ou por um longo periodo.

Cusumano (2002) assegura que, contrariamente as maqguinas, as pessoas nao tem
donos. No entanto, & semelhanca das maquinas, a maioria das pessoas se torna
mais valiosa para uma empresa ao se especializar nos negdécios e atividades dessa
empresa. O funcionario com conhecimento e habilidade bastante especificos em um
tipo de cliente, tecnologia, equipamento, etc € mais produtivo e a empresa onde
trabalha se torna mais eficiente em tudo que faz. Com esta afirmagéo do autor do
livro Pensamento Estratégico € possivel perceber o nivel de importancia e

dependéncia que algumas tém de seus funcionarios-chave.

hY

Nosso questionamento esta relacionado justamente a auséncia de uma ou mais
pessoas chave para a empresa. O que se deve fazer para minimizar o impacto
negativo para a empresa com a auséncia desta pessoa chave? Quanto tempo a
empresa consegue manter uma determinada atividade critica sem sua(s) pessoa(s)

chave?

2.2 Aspectos Legais

O aumento da complexidade nas relacbes comerciais, a confirmacdo de casos de
fraude no sistema financeiro nacional e internacional e outros eventos que podem
ameacar a sobrevivéncia das empresas, serviram de alerta para a necessidade de
criacdo de mecanismos legais de protecdo e mitigagdo de risco nas organizagoes.

Alguns oOrgdos internacionais e outros nacionais investiram na criagcdo de Leis,
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Normativos e Resolugcdes para padronizar e exigir um minimo de a¢des preventivas

para ameacas aos negoécios.

O Banco do Brasil buscou adaptar-se a legislacdo nacional e internacional vigente,
criando normas internas especificas para atender as diversas governancas e a

exigéncia do mercado financeiro.

O Banco do Brasil possui um sistema eletrbnico de armazenamento de instrucdes —
Livro de Instrucdes Circulares (LIC) - que permite divulgar a todos seus funcionarios
0s normativos que devem ser seguidos pela empresa. O LIC 535 e todos seus
subtitulos tratam exclusivamente de Gestdo da Continuidade de Negdcios. Segue
abaixo o conteddo do LIC 535.8.2.0300, que trata dos aspectos legais de

Continuidade de Negocios:

O Conselho Monetario Nacional, por meio da Resolu¢do 3.380, de 29.06.2006,
determina que as instituicdes financeiras e demais instituicdes autorizadas a
funcionar pelo Banco Central do Brasil implementem estrutura de gerenciamento do
risco operacional, que contemple a existéncia de planos de continuidade e
estratégias para assegurar condi¢cdes de continuidade das atividades e para limitar

graves perdas decorrentes do risco operacional.

O Sistema Financeiro Nacional, por meio do Banco Central do Brasil, regulamenta a
necessidade da existéncia de planos de continuidade de negdcios nas instituicbes
financeiras. O cumprimento desse regulamento € verificado pela Inspetoria do Banco

Central do Brasil, auditorias independentes e Auditoria Interna do Banco do Brasil.

O Cddigo de Defesa do Consumidor, que contempla também as relagbes entre
clientes e bancos, regulamenta os direitos dos consumidores em caso de
indisponibilidade ou falhas na prestacdo de servicos bancarios, o que pode implicar

em cominacdes para o Banco.

A Lei 7.783 (Lei de Greve) determina 0s servicos essenciais que nao podem ser
afetados pelas paralisacées de empregados motivadas por greves.

O Cddigo de Auto-Regulacdo da ANBIMA - Associacao Brasileira das Entidades dos

Mercados Financeiro e de Capitais prevé que as instituicdes associadas mantenham
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plano de continuidade de negécios especifico para os ambientes de processamento
dos servicos de Tl voltados para o segmento de alta renda.

A Lei Sarbanes-Oxley de 2002 foi aprovada pelo congresso americano com 0
objetivo de aumentar a responsabilidade de Presidentes e Diretores das
organizacfes e as exigéncias dirigidas a auditorias e advogados responséaveis pela
fiscalizacdo dos relatorios contabeis das empresas. A lei introduz regras severas de
governanca corporativa para assegurar maior transparéncia aos resultados das
organizacdes; institui punicbes contra fraudes empresariais e garante maior
independéncia aos 6rgdos de auditoria. Valida, até o momento, para empresas

americanas e estrangeiras que operam no mercado americano.

O Comité de Basiléia Il publicou em 2003 um documento que em seu principio 7,
determina que Bancos mantenham planos de contingéncia e de continuidade de
negocios para assegurar sua capacidade de operar de maneira continua. O comité
era composto por representantes dos bancos centrais e autoridades supervisoras
dos bancos dos principais paises do mundo e conseguiu definir, por meio de seus
acordos, as diretrizes para supervisdo bancaria mundial e recomenda que as
Instituicdbes Financeiras mantenham planos de continuidade de negdécios para

minimizag&o dos riscos operacionais.

A Norma BS 25999:1 é a primeira norma mundial dedicada a continuidade de
negocios, foi desenvolvida com base nas melhores praticas de mercado. A norma foi
construida de forma simples e aborda claramente aquilo que uma empresa
necessita em sua estrutura de continuidade de negocios, assim como um mapa para
implantac@o e aspectos basicos para a gestao de continuidade. A norma apresenta
ainda, uma visao de continuidade corporativa, além de informar as organizacfes a

necessidade de prever os custos decorrentes das novas praticas implantadas.

3 METODOS E TECNICAS DE PESQUISA

A Pesquisa exploratoria foi o tipo escolhido para realizar o presente trabalho, pois

ela envolve o levantamento bibliografco do assunto e posterior entrevistas com
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funcionarios do Banco que possuem experiéncia pratica no assunto e atuam em
Gestdo de Continuidade de Negdécios. O objetivo principal € avaliar o nivel de
compreensdo da cultura de gestdo de continuidade de negocios e respectivo

envolvimento dos funcionarios com a metodologia adotada pela empresa.

A abordagem, ou o método predominante utilizado, € o qualitativo, considerando que
0 interesse da pesquisa é analisar as respostas individuais, com a interferéncia do
entrevistador, que buscard observar ndo sO as respostas formais, mas o proprio

comportamento e conhecimento técnico dos funcionarios selecionados.

O resultado dos dados coletados nas entrevistas serd analisado de maneira que se
possa comparar a metodologia de Gestao de Continuidade escolhida pela empresa,
a aplicabilidade dos planos de continuidade de negocios e os principais obstaculos

para implementacdo da metodologia apontados pelos funcionarios entrevistados.

Como se trata de tema complexo e pouco difundido na literatura, a entrevista fica
condicionada a percepcao individual de cada entrevistado, optando-se assim, pela
coleta de dados por meio de pesquisa qualitativa, executada por um unico
entrevistador e orientado por um roteiro pré-definido com vinte itens, que exploram
desde as caracteristicas individuais de cada entrevistado até sua percepcdo da
empresa, visdo da unidade em que trabalha e da Diretoria de Seguranca como
gestora do tema na empresa e da propria metodologia GCN — Gestdo de

Continuidade de Negocios.

3.1 Caracterizacao da Organizacéo

O Banco do Brasil, empresa brasileira do ramo financeiro, sediada em Brasilia (DF),
com mais de 200 anos de atuacdo no mercado nacional e 65 anos no exterior, conta
com aproximadamente 7.700 dependéncias em todo o mundo e mais de 114 mil
funcionarios. Suas atividades estdo relacionadas ao mercado de agronegocios,

comercio exterior, poupancga, cartdes, inumeros tipos de empréstimos e outros.
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O Banco do Brasil divide suas dependéncias da seguinte maneira, conforme sua

area de atuacao e nivel de subordinacdo na empresa:

- Unidades Estratégicas: Diretorias;
- Unidades Taticas: Superintendéncias e Org&os e apoio ao negaocio;

- Unidades Operacionais: Agéncias e Unidades Operacionais.

No Banco do Brasil é usual a utilizacdo de siglas para denominar as suas Unidades
Estratégicas, conforme apontado na sequéncia, as 34 siglas e Unidades
correspondentes:

1) Audit: Auditoria Interna;

2) Coger: Contadoria Geral,

3) Dicom: Diretoria Comercial;

4) Dirag: Diretoria de Agronegécios;

5) Dirco: Diretoria de Controladoria;

6) Dicoi: Diretoria de Controles Internos;

7) Dicre: Diretoria de Crédito;

8) Direv: Diretoria de Varejo;

9) Direo: Diretoria de Estratégia e Organizacao;

10) Difin: Diretoria de Financas;

11) Diris: Diretoria de Gestao de Riscos;

12) Digov: Diretoria de Governo;

13) Dinop: Diretoria de Logistica e Suporte Operacional;

14) Dimac: Diretoria de Marketing e Comunicacao;

15) Dimec: Diretoria de Mercado de Capitais e Investimentos;

16) Dimpe: Diretoria de Micro e Pequenas Empresas;

17) Dirao: Diretoria de Reestruturacéo de Ativos Operacionais;

18) Diref: Diretoria de Relagbes com Funcionarios;

19) Ditec: Diretoria de Tecnologia;

20) Dired: Diretoria de Distribuicao;

21) Dipes: Diretoria de Gestao de Pessoas;

22) Dirin: Diretoria Internacional e de Comércio Exterior;

23) Dijur: Diretoria Juridica;
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24) Dicar: Diretoria de Cartoes;

25) Diemp: Diretoria de Novos Negdécios e Empréstimos;
26) Disap: Diretoria de Distribuicdo Séo Paulo;

27) Diges: Diretoria de Gestao da Seguranca;

28) Diseg: Diretoria Captacéo e Seguridade;

29) Secex: Secretaria Executiva,

30) UAR: Unidade Alta Renda;

31) UDS: Unidade de Desenvolvimento Sustentavel;

32) UGC: Unidade de Gestao de Canais;

33) UGP: Unidade de Gestao de Previdéncia,

34) URI: Unidade de Relacionamento com Investidores.

3.2 Populagao e amostra

Este trabalho tem como objeto de estudo e foco de pesquisa as 34 dependéncias
gue representam as unidades estratégicas do banco do Brasil. O objetivo inicial de
conseguir, no minimo, entrevistar um representante de cada uma destas
dependéncias foi alcancado, assim o resultado da pesquisa corresponde
correspondendo a uma populacdo de 100% funcionarios envolvidos com a conducao
de Continuidade de Negb6cios nas Unidades Estratégicas do Banco do Brasil que

compdem a empresa.

A Diretoria de Gestdo da Seguranca € a Unidade gestora do assunto, sendo a
responsavel pela conducao e divulgacdo de normas e procedimentos de Gestao de
Continuidade de Negbcios para ela propria e as demais Unidades Estratégicas do
Banco do Brasil.

No nivel estratégico do Banco do Brasil, a metodologia de gestédo de continuidade de
negocio teve sua implantacéo iniciada em janeiro de 2005 nas areas de tecnologia,
financas e seguranca, ampliando sua atuacdo a partir de 2006 para as demais
areas, passando a partir deste ano, a atingir todas as 34 unidades estratégicas do
Banco. Desde entdo, ha um acompanhamento periodico das atividades relacionadas

a Gestédo da Continuidade de Negdcios feita pela Diretoria de Seguranca.
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3.3 Caracterizacéo do Instrumento de pesquisa

O roteiro utilizado na pesquisa tem como objetivo principal servir de ferramenta de
direcionamento para o0 entrevistador, assim, ele podera coletar os dados
informacdes e percepcdo dos entrevistados nos assuntos relacionados a
Continuidade de Negécios, buscando identificar as principais barreiras para uma

plena utilizacdo da metodologia adotada pelo Banco do Brasil.

O roteiro composto de 20 perguntas que envolvem informagdes pessoais do
entrevistado, tais como, tempo de empresa, tempo de trabalho na diretoria e com
Planos de continuidade. Além desses itens, ha também aqueles que visam averiguar
com o entrevistado sua visao pessoal sobre conhecimento do tema, percepcao
sobre a conducao das atividades relacionadas a continuidade de negdécios no Banco

e nas Diretorias.

3.4 Procedimentos de coleta e de analise de dados

O cronograma definido no inicio do trabalho sofreu pequenas alteragdes,
principalmente, devido a dificuldade de compatibilizar a agenda dos funcionarios e
do entrevistador. Mas com alguns ajustes no cronograma foi possivel efetuar as
entrevistas com a populacdo definida e seguir as demais etapas descritas no
cronograma. As alteracdes nas datas das entrevistas nao afetaram negativamente o
resultado final da pesquisa, pois todos os representantes das unidades estratégicas
participaram das entrevistas e os dados coletados foram incluidos nas planilhas,

graficos e concluséo deste trabalho dentro do prazo limite estipulado.

As entrevistas com o0 publico-alvo definido (34 entrevistados) foram realizadas no
periodo de 02/09/2010 a 11/10/2010, durante o horario e o local de trabalho de cada

entrevistado, conforme planilha de controle (ver: Apéndice A).

O roteiro foi utilizado para direcionar as entrevistas, conforme modelo anexo (ver:
Apéndice B).
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Durante as entrevistas foram utilizados mecanismos de gravacéo de audio (gravador
portatii do aparelho celular), com posterior degravacdo das entrevistas efetuada
entre os dias 12 e 18/10/2010, conforme anexo de degravacoes (ver: Apéndice C).

Os dados coletados foram tabulados e analisados entre os dias 19 e 30/10/2010. As
planilhas excell utilizadas para gerar os graficos e os dados constam em anexo (ver:
Apéndice D).

O meétodo de anélise de discurso sera o meio utilizado para analisar o resultado das
entrevistas. Este método permite, entre outras coisas, ler as entrelinhas, ou seja,
nao a considerar somente as respostas dadas, mas também a forma como foi dada,
permitindo uma visdo ampla do entrevistado. Um ponto que deve ser ressaltado é
que o entrevistador tem um papel importante neste contexto, pois ele direciona e

tem sua visao pessoal do entrevistado e das respostas.

4 RESULTADOS E DISCUSSAO

Neste item serdo apresentados os dados e informagdes que foram coletadas nas
duas visitas técnicas feitas pelo entrevistador a Diretoria de Seguranca, responsavel
pela conducédo do tema no Banco do Brasil e o resultado da pesquisa efetuada por
meio de entrevista com os 34 funcionarios das Unidades Estratégicas que atuam em
Continuidade Negdécios em suas areas.

4.1 Gestao da Continuidade de Negdcios no Banco do Brasil

Com o objetivo de complementar as informacfes obtidas com as entrevistas
efetuadas com os funcionarios das Diretorias, 0 entrevistador agendou duas visitas
técnicas com um representante da Diretoria de Seguranca, com a finalidade de
conhecer mais detalhadamente a metodologia de Gestdo da Continuidade de
Negdcios (GCN).
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Conforme previsto, a primeira visita aconteceu no dia 20/08/2010 na sede da
Diretoria de Segurancga no Setor Bancario Sul - Brasilia (DF). Durante o evento foi
efetuada uma apresentacdo com o recurso power-point com duracéo aproximada de
duas horas na qual foi explicada a metodologia basica de Gestao da continuidade de
negécios. A segunda visita ocorreu no dia 13/11/2010 no mesmo local, com a
finalidade de assistir novamente a apresentacdo e poder esclarecer pontos que

poderiam gerar duvidas.

A metodologia de Gestao de Continuidade de Negocios (GCN) adotada pelo
Banco esta baseada em um movimento ciclico, ou seja, as Diretorias devem
observar constantemente as necessidades de melhorias que podem ser aplicadas
em cada fase da metodologia. A figura abaixo representa o modelo utilizado pelo

Banco:

Testesle
Manutencao,
dos Planos

Analise de
Processos
Estratégicos

Gestao de
Planos e
Procedimentos

Figura 1: Modelo GCN do Banco do Brasil

Fonte: Banco do Brasil — Diretoria de Seguranca

A etapa de andlise de processos estratégicos busca identificar o nivel de risco e de
impacto de cada processo para a empresa. A Unidade Estratégica responsavel pelo
processo responde a um questionario com perguntas sobre impacto financeiro,
prazos, intervenientes, funcionarios responsaveis e etc. Cada processo recebe uma

nota e aqueles com maior impacto devem ser priorizados pelo gestor.
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hY

A etapa de gestdo de planos e procedimentos esta relacionada a definicéo,
formalizacdo e divulgacdo das estratégias que sdo adotadas para a mitigacdo de

impacto de cada evento.

A etapa de testes e manutencao dos planos visa testar as estratégias descritas e se
identificada necessidades de alteracdo no Plano, ela devera ser efetuada e

novamente testada.

Abaixo, temos o modelo simplificado com os trés passos da metodologia de gestéo
de continuidade de negdcios adotada pela empresa e que € utilizado para explanar
de maneira didatica os detalhes que compdem a metodologia. Mas, é importante
ressaltar que, este modelo € passivel de alteragdo, ndo se tratando de um modelo
estatico, mas sim adaptavel a realidade da empresa. O Banco tem como premissa
para conduzir o assunto, a conformidade com as diversas governancas e avaliagao

e implementacdo das melhores praticas de mercado.

Definicao de Realizagao
Estratégias de Testes e

e priorizagao e Formalizagidgf/ elaborag3o dg
dos processo dos PCN Relatorios

3 8 Ny

https:} / penbb.bb.com.br{site Rede Man{IntraBB
Analise de Risco Cenarios: Comprovacao da efetividade dos Planos:
Analise de Impacto y Cronologia dos fatos;

Evidéncias comprobatdrias
Avaliagao dos planos
Recomendagbes

Estratégias
Responsaveis

Figura 2: Modelo Simplificado de GCN do Banco do Brasil

Fonte: Banco do Brasil — Diretoria de Seguranca
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Saldanha (1999) assegura que, Um Plano de Continuidade ao ser desenvolvido
deverd resultar num conjunto de documentos onde estardo registradas as ac¢des do
Plano propriamente dito e num conjunto de acdes relativas as alteracdes dos
procedimentos do dia a dia da Organizacdo. Os resultados dessas acdes devem
também ser considerados como produtos resultantes da estruturacdo do Plano de
Continuidade, junto com a documentacdo dos Planos e seus Procedimentos.
Quando pensamos em descontinuidade de negoOcio precisamos pensar nas
interrupcdes causadas por incéndios, sabotagem, pandemia, acidentes aéreos, entre

outros.

Alves (2009), alerta a seguinte situagéo, apos o dia 11 de Setembro de 2001, muito
se comentou em relacdo aos riscos de indisponibilidade dos negdcios. Estudos
mostraram que apods o ataque terrorista em Nova York, 70% das empresas que nao
conseguiram acessar seus dados em no maximo cinco dias abriram faléncia.
Sobreviver aos danos provocados por impactos de eventos inesperados, de ruptura
total ou parcial € a principal razado para que qualquer empresa implemente o Plano

de Continuidade de Negadcios.

Segundo Dagnino (2009), ndo € preciso estar preparado para gerenciar a
continuidade do negdcio apenas quando uma crise como a atual crise ou catastrofe
natural como uma grande enchente, um terremoto ou um furacao ocorre, ou ainda
quando um ataque terrorista no estilo 11 de Setembro acontece. Todos nos,
lembramos dos desastres da GOL e da TAM, e da forma como as empresas
conduziram as horas e os dias seguintes, com seus erros e acertos, 0 mesmo se
podendo dizer dos 6rgdos responsaveis pela aviagéo civil e a seguranca do trafego

aéreo.

4.2 Resultado da Pesquisa

A etapa de tabulacdo e consolidacdo dos dados coletados permitiu ampliar a
percepcdo do entrevistador, que até a etapa anterior detinha um conjunto de

pensamento e sentimentos individuais de cada entrevistado. Ao consolidar os dados
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coletados, foi possivel visualizar a imagem da empresa, no que diz respeito a

Gestéo de Continuidade de negocios.

Esta imagem da empresa foi obtida ndo somente por respostas diretas que 0s
entrevistados emitiram, mas também pelo olhar atento e capacidade de percepcao
do entrevistador, que atuando como bom observador e sem interferir nas opinides do

entrevistado pode buscar imparcialmente uma resposta para seus guestionamentos.

De acordo com Minayo (1996), o uso da técnica de entrevista exige do pesquisador
um olhar atento a todas as manifestacfes do entrevistado, desde a linguagem oral
até a linguagem gestual. Assim, uma expressao de desagrado (expressdo de
desgosto, agitacdo das maos, mexer e remexer na cadeira, por exemplo) ou de nao
concordancia pode ter significado importante para a pesquisa. No entanto, em
momento algum, o entrevistador deve opinar ou emitir qualquer julgamento tanto
sobre o tema que estad sendo conversado como sobre a manifestacdo ndo verbal

dele.

A partir destas informacdes foi possivel interpretar os dados coletados e as reacoes
de cada entrevistado com mais seguranca. Assim, os dados que serdo apresentados
como a representacdo de um determinado grupo formado por individuos que

executam tarefas afins.

Determinados itens podem ser interpretados como irrelevantes para a busca de uma
resposta para os objetivos - geral e especifico - que motivaram a execucao deste
trabalho. Mas, a pesquisa também evidenciou caracteristicas deste mesmo grupo

qgue podem influenciar acentuadamente a forma de conduc¢ao do trabalho.

Este grupo de 34 funcionarios € composto de maneira muito equilibrada por homens
e mulheres. Nao se pode afirmar que o trabalho é conduzido prioritariamente pelas

mulheres, ja que a diferenca percentual entre o sexo masculino e feminino nao é

representativo.
Sexo Quantidade Percentual
Homem 15 44%
Mulher 19 56%
Total 34 100%
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Outro item que se encontra em equilibrio no grupo, se refere ao tempo de servico

na empresa. Existe uma variacdo de um ano até 28 anos, mas ao dividir este grupo

em periodos de cinco anos, percebe-se um equilibrio entre eles.

Tempo de Banco (anos) Quantidade Percentual
lab 9 26%
6al0 8 24%
11a15 7 21%
acima de 15 10 29%
Total 34 100%

Mas alguns itens refletem 0 que pode ser a resposta para nosso questionamento

inicial: quais os principais entraves para a utilizacdo da metodologia de continuidade

de negdcios por uma empresa nacional do ramo financeiro sediada em Brasilia?

Os dados abaixo possivelmente influenciam negativamente na implementacdo da

metodologia de Gestao da Continuidade de Negdécios na Empresa. Séo eles:

Atua em PCN (anos) Quantidade Percentual %
até 1 24 71
2 15
3 2 6
4 9
Toral 34 100

Tempo de atuacdo em Continuidade de Negodcios, foi observado um percentual

elevado de funcionarios com menos de um ano conduzindo o processo. Este fator

deve ser observado com atencdo, pois pode configurar uma equipe com pouca

maturidade e ainda uma alta taxa de rotatividade de seus membros
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A possibilidade de um grupo formado por funcionarios que atuam em atividades
mais operacionais e menos estratégicas, pode colaborar para a rotatividade de
pessoas. Outro fator apontado nas entrevistas como um possivel influenciador para
a rotatividade e falta de interesse do funcionario pelo assunto, pode estar nas
proprias respostas dadas pelos funcionarios, onde, 71% dos entrevistados n&o
gostam do assunto e ndo pesquisam sobre o tema. E ainda, 68% né&o escolheram

trabalhar com continuidade de negdcios, foram direcionados pela empresa.

O quadro abaixo mostra que os cargos de nivel estratégico do Banco — Gerentes e
Assessor Sénior — representam um percentual inferior aos cargos de nivel

operacional — Assessores Pleno e Junior:

Cargo atual Quantidade Percentual
Gerente 4 12%
Assessor Sénior 10 29%
Assessor Pleno 11 32%
Assessor Junior 9 27%
Total 34 100%

O resultado entrevista também apresentou os principais itens apontados pelos
funcionarios como obstaculos para implementacdo e avan¢co da metodologia de

Gestao da Continuidade de negdcios na empresa. Sao elas:

Principais Barreiras Quantidade Percentual
Burocracia e modelos complexos 42 41%
Sistema e aplicativos ruins 20 20%
Falta de patrocinio pela
Administracdo 19 19%
Falta de capacitacéo e
Disseminacéo de cultura 15 15%
Falta investimento geral 5 5%

Total 101 100%

Em complemento ao item anterior, os funcionarios também sugeriram as possiveis
acbes que podem ser implementadas para minimizar os efeitos negativos dos

obstaculos apontados:
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Principais Sugestdes Quantidade Percentual
Investir em capacitacéo 25 31%
Investir em melhoria de sistema 18 22%
Patrocinio dos Gestores 15 19%
Simplificar metodologia 23 28%
Total 81 100%

5 CONCLUSOES E RECOMENDACOES

As visitas técnicas possibilitaram conhecer a metodologia de Gestdo da
Continuidade de Negocios adotada pelo Banco do Brasil. De acordo com o material
apresentado, a metodologia esta em conformidade com as melhores praticas de

mercado e com as diversas governangas que regem o tema no Brasil.

Nas entrevistas foi possivel conhecer o perfil dos funcionarios que conduzem o
assunto nas Unidades Estratégicas do banco, bem como suas dificuldades em atuar
como gestor de continuidade de negdcios e suas propostas de melhoria. O resultado
final da entrevistas de maneira consolidada possibilitou apresentar a visao dos

funcionarios em relacéo a empresa, no que diz respeito a continuidade de negaocios.

A conclusdo deste trabalho demonstra que a metodologia adotada estd em
consonancia com o ambiente externo e seus diversos 6rgaos reguladores, mas a
empresa deve observar os problemas apontados na pesquisa e buscar soluciona-los
com o aproveitamento das idéias apresentadas pelos maiores conhecedores destas
dificuldades, os proprios funcionarios. Vale ressaltar que, o interesse de ambas as
partes é o sucesso da metodologia e a garantia de manter o Banco em

funcionamento nos periodos criticos e de crise que se sucedem.
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Apéndice A — Controle das Entrevistas

Entrevistas - Controle

Ordem Data Diretoria Entrevistado Obs.
1 02/09/2010 DICAR Monica Matta
2 02/09/2010 DIREV Vasti
3 02/09/2010 DICOI Marcia Nome ficticio
4 03/09/2010 DIJUR Wagner
5 03/09/2010 DICOM Claudio
6 03/09/2010 DIRIN Libiana Ozias
7 06/09/2010 DICRE Hudson Viana
8 06/09/2010 DIRAG Marina Nome ficticio
9 06/09/2010 DIMAC Luiz Carlos
10 08/09/2010 DIRED Carlos Haruo
11 08/09/2010 DIREO Fabiano
12 09/09/2010 AUDIT Marcos
13 09/09/2010 SECEX Lucas
14 09/09/2010 DIGES Welton
15 09/09/2010 DINOP Renata
16 10/09/2010 DIREF Joselene
17 13/09/2010 DIRAO Liana
18 14/09/2010 UGC Cesar
19 01/10/2010 URI Marcelo
20 01/10/2010 DITEC Clara
21 04/10/2010 DISAP Valeria telefone
22 04/10/2010 UAR Suzana telefone
23 05/10/2010 DIPES Denise Nome ficticio
24 05/10/2010 COGER Lucia
25 06/10/2010 DIGOV Marcelo Augusto
26 06/10/2010 DIRIS Flavia Hirata
27 07/10/2010 UDS Silvana Nome ficticio
28 08/10/2010 DIEMP Paulo Roberto
29 08/10/2010 DIMEC Leila
30 11/10/2010 DIRCO Casari telefone
31 11/10/2010 DISEG Carolina telefone
32 11/10/2010 UGP Dione Fatima telefone
33 11/10/2010 DIMPE Valmir telefone
34 11/10/2010 DIFIN Marcia Conceicdo telefone

35
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Apéndice B — Roteiro da Entrevista

I- Identificac&o do Entrevistado:

1.1 Nome:

1.2 Cargo:

1.3 Diretoria:

[I- Nivel de conhecimento de noticias midia:

1.4 Tem habito de acompanhar as noticias na midia sobre eventos?

1.5 Qual o meio mais utilizado?

1.6 Que tipo de noticias?

1.7 Acompanha noticias sobre catastrofes naturais no brasil e no mundo?
1.8 Acompanha noticias sobre o mercado financeiro no brasil e no mundo?
1.9 Acompanha noticias sobre politica no brasil e no mundo?

[ll- Gestéo de continuidade de Negdcios no BB:

1.10 Ha quanto tempo trabalha com Continuidade de Negdcios?

1.11 Motivo que o levou a trabalhar com o assunto.

1.12 Tem interesse em continuar a trabalhar com Continuidade de Negd4cios?
1.13 Acha que o assunto esta bem conduzido na empresa?

1.14 Considera facil obter informacdes externas sobre o assunto?

1.15 Considera facil obter informac¢des no Banco sobre o assunto?

1.16 Considera o processo facil de ser conduzido por sua Unidade?

1.17 Sente-se apoiado por seus superiores na conducdo do assunto?

1.18 Sente-se apoiado pela Diretoria de Gestao da Seguranca na conducéao do

assunto?

1.19 O que considera como principal barreira para a plena utilizagdo da

metodologia de GCN no Banco?

1.20 Sugestodes:
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Apéndice C — Degravacéao das Entrevistas

Entrevista 1 — 02/09/2010

Eu: Por favor, diga seu nome, cargo e Diretoria em trabalha:

Ela: Meu nome & Monica Matta, trabalho como Assessora Sénior na Diretoria de

Cartdes.

Eu: Monica, vocé tem por habito buscar noticias em jornais, internet, radio CBN?

Quais sao as noticias de maior interesse?

Ela: Gosto de noticias sobre vida em sociedade, atualmente politica, devido a
proximidade das eleigbes. Sobre viagens, acho que cultura geral € meu tema
preferido.

Eu: E noticias relacionadas ao meio ambiente no Brasil e no mundo?

Ela: Ah, este assunto me interessa também, afinal todos estdo preocupados com
a poluicédo e seus efeitos, acho que em breve a midia dera mais importancia ao

assunto de forma séria.

Eu: Vocé acha que algumas catastrofes que ocorreram no mundo, tem relacéo
direta com a depredacdo do meio ambiente? Vocé acha que isto tem uma

influéncia muito forte na nossa vida e na empresa onde vocé trabalha?

Ela: Acho que todos devem cuidar com mais atencdo do ambiente em que vive, a
coleta de lixo seletiva e a diminuicdo de residuos também, mas acho que as
grandes corporacdes tem mais responsabilidades neste assunto...eles poluem
bem mais que a maioria das pessoas comuns...digo uma familia por exemplo.

Mas escondem o fato para ndo reduzirem seus lucros...

Eu: Mas vocé considera que a sua empresa polui muito? E que de alguma

maneira ela fica prejudicada?

Ela: Com certeza, mas como elas ainda continuam tendo lucros absurdos... Acho

gue elas néo estao preocupadas com os futuros problemas...

Eu: Mas existe na empresa uma area dedicada a acompanhar os possiveis
prejuizos que os eventos climaticos podem causar... Isso nao seria uma prova de

preocupacao?
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Ela: Acho que o Banco esta mais preocupado com o prejuizo financeiro ou deve
ser alguma exigéncia do Banco Central. Estou ha pouco tempo trabalhando com
PCN. E acho que ndo sei muita coisa do assunto. Um amigo que trabalhou antes

com este assunto disse que o Banco € muito avancado no assunto... € mesmo?

EU: Acho que sim. Vocé ja leu algo a respeito de continuidade de negdcios antes

de comecar nesta area?

Ela: Nunca. Se pudesse nem comecaria a trabalhar com isso, € um assunto
muito chato e olha que so estou a trés semanas fazendo o tal PCN. Mas sei que
deve ter uma importancia grande, ja que o Banco colocou um monte de gente pra

trabalhar com isso...

Eu: Vocé ja tinha ouvido falar de contingencia ou continuidade de negdécios no

Banco ou em outro lugar?
Ela: Eu ndo... Nem sabia que isso existia.

Eu: Vocé acha que o Banco tem muita dificuldade para divulgar o assunto e

convencer os funcionarios que isso € importante.

Ela: O Banco € muito grande e acho que vai ser dificil convencer as pessoas a

parar de vender cartdes (rs) para se dedicar a esse assunto...

Eu: Obrigado pela entrevista.

Entrevista 2 — 02/09/2010

Eu: Por favor, diga seu nome, cargo e Diretoria em trabalha:
Ela: Me chamo Vasti. E trabalho na Varejo, sou Assessora Pleno.

Eu: Vasti, vocé acompanha os noticiarios diariamente? Quais 0s assuntos que te

interessam mais?

Ela: Leio o correio todo dia, gosto de jornal em papel. Nao gosto de jornal de TV,
globo entdo, nem pensar... Acompanho noticias pelo portal terra, la tem muita

coisa interessante, mas tem muita bobagem também, a internet € assim..

Eu: Noticias relacionadas ao meio ambiente e catastrofes no Brasil e no mundo?
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Ela: Estes assuntos ndo me interessam muito, acho que tudo isso virou comercial
demais... Hoje todos estdo preocupados com 0 meio ambiente, mas continuam
usando carro pra tudo, as pessoas em Brasilia amam mais seus carros do que as
pessoas... Venho de outra cidade onde as pessoas usam 6nibus. Mas a historia
de meio ambiente, acho que é mais apelo comercial do que qualquer coisa... Em

todo lugar.

EU: e catastrofes naturais, incéndios e florestas... Vocé acha que interfere muito

em sua vida pessoal e profissional?

Ela: Quando acontecem estas coisas, me preocupo com as pessoas que sofrem,
0 Banco consegue passar por iSSO com poucos prejuizos, mas uma familia
demora muito para conseguir voltar ao normal... E sé lembrar dos morros do Rio,
as pessoas até hoje estdo tentando se acertar... Garanto que os Bancos ja se

acertaram...

Eu: Mas o Banco possui uma area que esta preocupada com os efeitos ruins que

estes eventos naturais podem gerar? Vocé trabalha com isso, nao €?

Ela: Pra falar a verdade, ndo sei por que me botaram pra fazer isso. Com certeza
meu perfil de Assessor € para outra coisa, gosto do que é pratico, comecar um
servigo e terminar... Esse negocio de PCN, to nisso ha 3 meses e ainda néo
entendi nada... Nunca tinha ouvido falar desse negécio... Acho que sé o Banco

tem isso, € um assunto chato, chato...

EU: Pelo que sei outras empresas também cuidam deste assunto e tem
regulamentacao para o assunto, entdo acho que ndo tem jeito. O Banco tem que
fazer. Vocé gostaria de pesquisar mais sobre este assunto e talvez se aprofundar

mais? Vocé pode ate gostar (rs)..

Ela: T4 falando sério? De jeito nenhum, eu ja pedi para me mudarem para outra
area. Imagino eu, deixando de ler um livro interessante para ler um trogo desses.
Acho que nem deve existir livro que fala disso (rs) quem ia escrever? E quem ia

ler (rs)? Eu ndo...

Eu: Vocé ja tinha ouvido falar de contingencia ou continuidade de negdécios no

Banco ou em outro lugar?

Ela: Eu ndo... Nem sabia que isso existia.
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Eu: Vocé tem apoio em sua diretoria para executar este trabalho?

Ela: T4 brincando de novo? (rs).. L& eu faco um monte de coisas e mais esse
negocio... Sempre deixo isso por ultimo, porque os chefes querem outra coisa...
Tem outras prioridades... Faco PCN quando da tempo... O ruim é que mexe com

acordo de trabalho...

Eu: Vasti, Obrigado pela entrevista.

Entrevista 3 — 02/09/2010

Eu: Boa tarde, podemos comecar com vocé dizendo seu nome, cargo e sua

Diretoria.

Ela: Me nome é Marcia (ficticio) sou Assessora Pleno da Docoi (Controles

Internos).
Eu: Marcia, H4 quanto tempo trabalha com esta nesta Diretoria?

Ela: Tem pouco tempo. Entrei no Banco em 2008, trabalhava em agéncia e
comecei aqui , tem menos de um més. T6 comegando a entender as coisas, aqui
na Diretoria é tudo muito diferente da agéncia, l4 a gente s6 pensa em cliente e

bater metas... Aqui tem muito servico diferente, muito burocratico...
Eu: Entdo vocé comecou com PCN tem pouco tempo?

Ela: Duas semanas e to meio apavorada,,, ndo entendi nada até agora, tem tanta
sigla, e tanto formulario pra preencher que ja to em péanico...(rs) Mas vou
conseguir, a agéncia € bem mais dificil, o cliente fica na sua frente e vocé tem

que resolver...

Eu: J& viu algum tipo de noticia na midia que fala de continuidade?
Ela: Acho que néo.

Eu: Sobre catastrofes naturais?

Ela: Isso ja, as enchentes em Santa Catarina no ano passado. teve também
aguele deslizamento em Niter6i, la no morro do Bumba, minha familia mora no

Rio e acompanhei muito as noticias, mas eles moram longe de la...

Eu : Vocé acha que o Banco foi afetado com estes problemas?
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Ela: Acho que muito pouco, o Banco tem agéncias em todos os cantos, e sO
algumas poucas devem ter fechado l& em Blumenau, acho que em Niteréi ndo

fechou nenhuma, ndo;;

Eu: Vocé acha que o Banco se preocupa com estas coisas? Vocé hoje ta

trabalhando com continuidade de negécios...

Ela: Acho que aqui s6 fico preenchendo formulério, papelada... Pra falar a
verdade, ndo sei como essa papelada toda vai ajudar a resolver agéncia
alagada... Aqui as coisas demoram muito a sair do papel... E muita burocracia e

PCN é assim também.
Eu: Vocé gostaria de receber treinamento nesta area?

Ela: Aprender sempre € bom, mas gostaria de conhecer outros assuntos... Ainda

nao sei se vou gostar desse tal de PCN (rs)..

Eu: Bem, Marcia, obrigado pela nossa conversa.

Entrevista 4 — 03/09/2010

Eu: Tudo ok? Vamos comecar com seu home, cargo e sua Diretoria.

Ele: Sou o Wagner, Gerente de Nucleo da Diretoria Juridica.

Eu: Wagner, h4 quanto tempo vocé trabalha com Continuidade nesta Diretoria?
Ele: Desde 2007.

Eu: E o que acha do assunto?

Ele: Acho bem interessante, saber que o Banco esta preocupado com a
continuidade de seus negdcios e também com a vida de seus funcionarios. No
PCN tem uma parte voltada para abandono de prédio em caso de incéndio,

ameacas de bomba e outras coisas.
Eu: Como vocé comecou nesta area? Ja tinha formacao ou conhecia o assunto?

Ele: Ja trabalho no Banco ha mais de 20 anos e vocé sabe como € aqui... Um dia
vocé faz uma coisa depois te mandam para um lugar bem diferente, fazer
algumas coisas diferentes. Antes eu estava na Gestdo de Pessoas, quando

cheguei nesta Diretoria estavam comecando com PCN no Banco e acabei sendo
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o sorteado... Mas até que gostei, gosto de aprender e este assunto € muito novo,
guando falo com meus amigos sobre isso, a maioria nem entende o que é... E s6

fala, esse Banco inventa cada coisa...
Eu: Vocé acompanha este assunto fora do Banco?

Ele: depois que a gente comecga a conhecer este assunto, a gente comeca
também a prestar mais atencdo em jornais, prédio que pega fogo, e um monte de
coisas que sai nos jornais a respeito de problemas com a natureza, defesa civil...
Acho que a gente fica mais atenta, antes de comecar a trabalhar com isso... Eu
via as noticias, mas ndo me ligava muito, achava que isso s6 mexia com as
pessoas daquela cidade ou pais onde o problema tava acontecendo... Hoje é
diferente. U.. uma coisa que acontece em SP, mexe com o Rio com Brasilia e a
mesma coisa em outros paises, quando tem um terremoto no Japéao, a gente ja

pensa nos funcionarios do Banco que estéo l4... é engracado isso....

Eu: Vocé acha que o Banco os gestores da empresa estdo empenhados em

divulgar este assunto?

Ele: Acho que alguns sim e outros nem tanto... Ja tive chefes diferentes aqui e
cada um conduz de uma maneira diferente... Uma coisa € certa, quando a gente
tem apoio, é bem mais facil tirar os Planos do papel e fazer funcionar e testar
aquilo que a gente escreve... Quando o chefe nao liga muito, parece que 0s
funcionarios agem da mesma forma... € igual em tudo na vida, cada um age de
um jeito diferente para cuidar de um mesmo assunto... O chefe atual € bem
interessado em Continuidade de Negodcios. Ele conhece bem a parte legal de
Continuidade de Negdcios e Risco Operacional.

Eu: Vocé gostaria de receber treinamento nesta area?

Ela: Na verdade, ja fiz alguns, pelo menos uma vez por semestre o pessoal da
Diges, faz uma curso de imersdo e a gente tem a parte pratica e tedrica de GCN.
E bem interessante, mas é cansativo também... Sdo dois dias s6 falando disso.

Eu: Nestes cursos as pessoas tém o0s mesmos niveis de entendimento do

assunto?

Ele: Foi bom falar nisso... Isso é uma coisa que ja falei com o pessoal da Diges,

acho que tem que separar as turmas de iniciantes e j4 os veteranos (rs)... Nao
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agliento mais ouvir da parte inicial... a introducéo de novo, toda vez, ja fiz quatro

treinamentos.. Mas sempre vale a pena.

Eu: Bem, Wagner, obrigado pelas informacdes, foi bem esclarecedor conversar

com VOocCeé.

Ele: Se precisar, pode me falar.

Entrevista 5 — 03/09/2010

Eu: Bom dia, por favor, seu nome, cargo e Diretoria?

Ele: Claudio, Assessor da Diretoria Comercial.

Eu: Ha quanto tempo trabalha com Continuidade de Negécios ?
Ele: Desde janeiro.

Eu: E o que acha do assunto?

Ele: E bom, mas € muito cheio de burocracia.

Eu: Ja fez algum treinamento no Banco neste assunto?

Ele: Fiz um em margo. Duraram dois dias.

Eu: Vocé acha que os gestores tém interesse em promover o assunto no Banco

e dar mais treinamento?

Ele: Aqui na Diretoria, tem duas pessoas que ja fizeram treinamento, mas elas

sairam da area. Agora so6 tenho eu. A gente faz isso porque tem que fazer.

Eu: Vocé tem interesse em conhecer mais de continuidade de negdcios por sua

conta? Procurar livros, cursos, ver jornal que fala do assunto?

Ele: Nao. Eu pedi pra trocar de lugar aqui, quero cuidar de clientes pessoa
juridica.

Eu: Vocé ja trabalhava com isso antes?

Ele: Trabalhei na Superintendéncia em Sao Paulo e la eu cuidava da carteira de

empresas do ramo farmacéutico.

Eu: Vocé ouviu de algumas destas empresas, algo relacionado a continuidade de

negocios?
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Ele: N&o. Ninguém fala disso sé o Banco.

Eu: Ta ok. Obrigado pela ajuda.

Entrevista 6 — 03/09/2010

Eu: Boa Tarde, podemos comecar com seu nome, cargo e Diretoria?

Ela: Claro, Me chamo Libiana Ozias, sou Assessora Pleno na Diretoria

Internacional, que agora engloba a antiga Internacional e a de Comercio Exterior.
Eu: Ha quanto tempo trabalha com PCN?

Ela: Eu ja trabalhava na Comercio Exterior com PCN desde 2006 e agora com a
unido das duas Diretorias, fiquei responsavel pelos processos da Dicex e o
Marcio vai continuar cuidando da Internacional. Sorte minha, agora tenho um

companheiro para dividir as atividades..(rs)..

Eu: Como vocé esta a bastante tempo conduzindo o assunto, imagino que ja
tenha um conhecimento mais profundo. Fale-me sobre seu inicio com PCN, se

gosta, se teve treinamento... ok?

Ela: E. Acho que tenho um conhecimento razoavel. Na antiga Diretoria, nosso
Gerente era muito entusiasmado com 0 assunto e nosso Diretor também, em
todas as reunifes de comité, o assunto era tratado. Acho que isso facilitou fazer
um bom trabalho em nossa Diretoria. Isso fez toda a diferenca. Tenho um amigo
que trabalha com PCN em outra Diretoria e ele diz que a situagéo la é muito
complicada, pede pra fazer as coisas e os funcionarios nao fazem, ndo cumprem
prazo estabelecido pela Diges. Mas na nossa a situacdo € bem diferente.
Sempre que a Diges promove cursos, nossa Diretoria envia pelo menos dois
funcionarios. Eu ja fiz unscinco cursos de PCN. N&o vou dizer que apaixonada
pelo assunto, mas tem outros servicos que faco que sdo bem mais chatos e
dificeis. O que gosto no PCN é que tenho oportunidade de conhecer muitos
processos da minha Diretoria, porque sempre estamos fazendo reunido para
tratar do assunto. A outra vantagem € o relacionamento. Sempre conheco gente
de outras areas e isso € bom profissionalmente, aumento meus contatos e

conheco melhor a empresa. Gosto muito do local onde trabalho.
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Eu: Libiana, vocé acompanha noticias sobre incidentes naturais e assuntos
relacionados a continuidade de negécios, quando esta fora do Banco? Ja leu

algum livro sobre o assunto?
Ela: Menino... (rs) que dificil...
Eu: &€ que vocé ja é do nivel avangcado de PCN (rs)..]

Ela: Sempre vejo jornais na TV e sempre me chama a atencdo a quantidade de
incidentes que acontece na natureza e outras coisas... Antes de comecar nesta
area, eu achava que s6 quem cuidava disso era a policia, os bombeiros e os
orgaos do governo... Nunca imaginei que em um Banco iria investir dinheiro e
colocar pessoas para cuidar disso... Figuei sabendo h& pouco tempo que nao é
s6 Banco... Outras empresa também fazem PCN ou GCN. Néao sei (rs). Agora,
livro. Mesmo se achasse algum de PCN eu nao iria ler... Prefiro ler outras

coisas... PCN e matematica, s6 se for obrigada (rs) e no trabalho, fora daqui néo.

Eu: O que vocé acha que pode ser feito para divulgar mais este assunto no

Banco?

Ela: Tem que ter mais cursos, seminarios, usar nossa intranet pra divulgar e o
mais importante... Acho que tem automatizar as coisas. Ainda tem muito papel
pra preencher e hoje as pessoas nédo querem papel... Querem salvar tudo no
micro, e ta certo... Temos que pensar na sustentabilidade, gerar menos lixo...

Nao acha?

Eu: Libiana, muito obrigado pela ajuda, sua entrevista foi muito boa.

Entrevista 7 — 06/09/2010 (por telefone)

Eu: Boa tarde, Ol& Hudson, podemos comecar? Sei que nao foi possivel
fazermos a entrevista pessoalmente, mas ja agradeco. Sei que seu tempo ta

curto.
Eu: Entdo vamos la, Nome, cargo e Diretoria.
Ele: Hudson Viana, Assessor, Diretoria de Crédito.

Eu: Ha tempo trabalha com PCN?
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Ele: Trabalhei entre 2007 e 2008. Em 2009 fiquei num projeto que o Banco
estava fazendo. Quando terminou voltei para minha area que € crédito para

pessoa fisica e fiquei com a continuidade da minha area. Que ja bastante...
Eu: Vocé sente apoio da sua Diretoria para a condu¢édo do assunto?

Ele: Pra ser honesto, ndo muito. Aqui sempre ta todo mundo atarefado, igual a
outros lugares, mas o PCN néo é uma prioridade.

Eu: E isso dificulta muito o seu trabalho?

Ele: Com certeza. Quando um Assessor pede uma coisa, iSso tem um peso, mas
guando a ordem vem de cima pra baixo, todo mundo faz e ndo questiona. Se nado
ha interesse da cupula da empresa em fazer esse negdcio andar, vai ser dificil
manter uma qualidade boa do servico. Acontece aqui em outros servigos

também. Isso € entre a gente (rs).. SO serve pra sua monografia né? (rs)

Eu: Vocé considera que a falta de patrocinio da chefia € o Unico impedimento
para o PCN avancar em sua Unidade?

Ele: Com certeza isso € importante, mas todo mundo acha o PCN muito
burocratico, sempre que vou nas equipes daqui para falar disso as pessoas
reclamam dos formularios muito extensos e da quantidade de campos pra
preencher. Sugiro que vocés fagcam uma revisdo desses formulérios e procurem
simplificar o negdcio. A linguagem usada também é muito dificil, termos que a
turma ndo conhece, é aguela mania do Banco de inventar nomes complicados

para as coisas simples.

Eu: Fora do ambiente do Banco, vocé ja ouviu falar de PCN, continuidade de
Negbcios?

Ele: N&o, mas também néo procuro isso quando saio do trabalho, né? (rs)
Eu. Entdo, tem mais alguma coisa pra acrescentar?
Ele: N&o, ndo, na verdade tenho que sair.

EU. Obrigado, meu caro.

Entrevista 8 — 06/09/2010 (nome ficticio)

Eu: Bom dia, Vocé pode me dizer seu home, cargo que ocupa e Diretoria?
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Ela: Sou a Marina, sou Assessora Junior na Diretoria de Agronegocios.
Eu: Quanto tempo de Banco e com PCN?

Ela: No Banco ja tenho quase 12 anos. Com PCN comecei quando voltei de

férias em julho agora.
Eu: Entdo tem bem pouco tempo.

Ela: Na verdade, sei muito pouco, tive que pegar o PCN pra fazer porque o

Assessor que cuidava disso foi transferido.
Eu: O que sabe de PCN? Fique a vontade pra falar, ok?

Ela: Sei que tem muitos formularios para preencher. T6 com uma pasta enorme

na minha gaveta. E tem prazos que a Diges define pra gente entregar as tarefas.
Eu: O Assessor que saiu conseguiu te explicar alguma coisa?

Ela: bem pouco, ja pedi socorro na Diges, eles vao marcar um curso em outubro

e ai vou fazer.
Eu: A sua Diretoria dedica bastante atencdo para o PCN?

Ela: Mais ou menos, né... Aqui tem tanta coisa pra fazer... E sempre alguém com

uma demanda importante, pra agora... Ai o0 PCN fica na fila...
Eu: isso atrapalha bastante, ndo é?

Ela: Com certeza. Comego e paro comeco e paro... Quando acho que vou

terminar de fazer as coisas, eu nem comeco.

Eu: Vocé achou alguma informacédo sobre PCN ou GCN fora do Banco?
Ela: Eu ndo. Onde?

Eu: tipo em livros, faculdade, jornal, internet?

Ela: Nunca ouvi falar disso antes de chegar aqui. Isso ndo é uma coisa s6 do

Banco?

Eu: Na verdade n&o. Véarias empresas e oOrgaos do governo cuidam deste

assunto. O Banco é s6 mais um...
Ela: Achei que era s6 coisa da Diges.

Eu: Bem, Obrigado por sua colaboracéao.
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Entrevista 9 — 06/09/2010

Eu: Boa tarde, podemos comecar pelo nome, cargo e Diretoria?
Ele: Luiz Carlos, Diretoria de Marketing, sou Assessor Junior.
Eu: Ha quanto tempo vocé trabalha com Continuidade de Negocios.

Ele: Ainda nédo trabalhei muito ndo. Td substituindo o Marcelo que é o

responsavel e ele ta de férias.
Eu: Vocé teve algum treinamento pra substitui-lo neste periodo?

Ele: Ndo. Ele disse que o importante era ficar de olho nas mensagens que a
Diges manda, e se tivesse que fazer alguma coisa era s6 conversar com a Diges

antes. Ele deixou os telefones de la
EU: Vocé ja tinha conhecimento de PCN antes?
Ele: Nao.

Eu: Costuma acompanhar os jornais que falam de catastrofes naturais e

incidentes de seguranca?
Ele: Nao sou muito de jornal, néo.
Eu: H& quanto tempo Vocé trabalha aqui na Diretoria?

Ele: Aqui tenho 6 meses. Trabalhei na agéncia do Ministério da Agricultura e
depois participei de uma selecédo e vim pra ca. No Banco eu tomei posse em

2007. Sou dos novos. (rs).
Eu: Luiz, entdo obrigado pela sua ajuda no meu trabalho. Ok?

Ele: Hei, me desculpa nédo poder te ajudar muito. Se quiser fazer a entrevista de

novo, é bom falar com o Marcelo ele conhece mais do que eu.

Eu: ok.

Entrevista 10 — 08/09/2010

Eu: Boa Tarde, vamos comecgar com seu nome, cargo e Diretoria?
Ele: ok. Sou Carlos Haruo, Assessor Junior, Diretoria de Distribuic&o.

Eu: Carlos, ha quanto tempo trabalha no Banco, na Diretoria e com PCN?
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Ele: Sou funcionario do Banco desde 99, tomei posse em Campinas e me mudei
pra Brasilia em maio de 2008. Vim trabalhar na Dired para cuidar de
relacionamento com as agéncias de Sao Paulo. Fiquei nesta area até inicio de

2010, quando comecei com PCNBB.
EU: Gosta do assunto?

Ele: Gostar, gostar, ndo muito. Nao é meu jeito, gosto mais de me relacionar com
varias areas e falar de varios assuntos diferentes e na rede e possivel fazer isso.
Mas € uma experiéncia valida. O PCNBB é uma novidade pra mim. Nunca
ninguém me falou que o Banco tinha uma equipe que cuidava disso. Achei que o
Banco sé queria saber de dinheiro (rsr)... O Banco é uma caixinha de surpresa...
Quando contei pro meus amigos em Sao Paulo, o que eu fazia aqui, eles ficaram
me zoando, dizendo que é por minha causa que o Banco gasta muito com

bobagem... Se eu tivesse |14, pensaria a mesma coisa.
Eu: pretende investir nesta area? Estudar, ler, participar de treinamento?

Ele: Estou fazendo curso na area de marketing e prefiro esta area. Estou
investindo meu tempo nisso. Mas ja fiz treinamento de PCNBB promovido pela

Diges. Foi legal. Mas quero fazer de novo ainda tenho muitas duvidas.

Eu: A sua Diretoria investe em PCNBB? Promove reunides para tratar do

assunto, libera funcionérios pra treinamento?

Ele: Aqui, até que o pessoal, a chefia colabora quando pode, sempre tem muitas
demandas de todos os lugares e eles fazem, quando podem, reuniées com 0s
gerentes pra falar disso, todo mundo fica atento porque a diretoria pode ser
penalizada se ndo cumprir 0os prazos que a Diges da para fazer os planos de
continuidade. Mas o0 medo maior € ndo cumprir o acordo de trabalho e isso mexe

com dinheiro... Vocé sabe né?

Eu: O que Vocé considera como um impedimento para PCNBB ficar bem visto no

Banco?

Ele: olha, acredito que o pior do PCNBB ¢é a quantidade de modelos que tem que
ser preenchido. Outra coisa é o aplicativo... Ele € muito lento e dificil de ser

usado... E lento o bicho... Reclamei com a Diges, eles falaram que estio
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tentando melhorar, mas depende de equipamentos. Tomara que melhore, é

muito complicado e lento.
Eu: \meu caro, obrigado pela ajuda com meu trabalho.. ok?

Ele: Se precisar perguntar mais, pode ligar..

Entrevista 11 — 08/09/2010

Eu: Bom dia, podemos iniciar a entrevista com seu nome, cargo e Diretoria?

Ele: Sim, meu nome é Fabiano, trabalho como Assessor Pleno na Direo, quer

dizer Estratégia e Organizacéo.

Eu: E ha quanto tempo vocé esta no Banco e nesta Diretoria ?
Ele: Trabalho no BB desde 1991 e na Direo desde 2006.

Eu: Vocé trabalha com Continuidade de negécios desde quando?

Ele: Comecei com este assunto aqui ha Direo em fevereiro desde ano. Quando
voltei das férias, troquei de setor e agora estou no apoio a gestdo. Este assunto &

conduzido em nossa equipe.
Eu: E qual sua impresséo de PCN?

Ele: Acho que continuidade é um tema polémico. Aqui algumas pessoas encaram
como um tema importante e deve ser tratado com muita seriedade e outros

acham que é um desperdicio de dinheiro.

Eu: Por qué?

Ele: Porque o Banco acaba investindo em maquinas melhores nos locais
alternativos do que na propria dependéncia.

Eu: E sua opinido pessoal?

Ele: Para ser bem honesto, ndo estou gostando de trabalhar com isso. A gente
percebe que néo é prioridade aqui, e a gente acaba se desgastando muito com
os outros funcionarios. Também acho que o sistema que usamos é ruim, dificil de
entender. Fiz o curso de PCN, mas néo resolveu muita coisa. E muito cansativo.

Acho que para podermos trabalhar de uma forma mais profissional com isso, tem
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gue haver interesse dos gestores. Sem isso é muito dificil convencer os

funcionarios a fazer os planos de continuidade.

Eu: Fora do Banco vocé costuma se interessar pelo assunto? Acompanhar

noticias, livros, saber se outras empresas tém planos de continuidade?

Ele: Pra falar a verdade n&o. Nunca ouvi falar deste assunto antes de comecar a
trabalhar nesta divisdo. E ainda duvido que outras empresas invistam tanto
recurso em continuidade. Principalmente depois da crise, as empresas cortaram

Seus custos e estao cada vez mais economizando.

Eu: Vocé sabe que estes incidentes naturais tém muita relagdo com PCN nas
empresas € que 0s jornais sempre noticiam as catastrofes. Vocé acompanha

este tipo de matéria?

Ele: Vejo por ver.... Mas dificilmente acho que estes problemas vao interferir no
Banco. O Banco é muito grande e se uma ou duas agencias ficarem fechadas

ndo d& tanto prejuizo assim. O Banco ja tem isso computado em seu prejuizo.

Eu: Se vocé pudesse dar uma sugestdo para a empresa conduzir melhor o

assunto, qual seria?

Ele: Seria simplificar. Acho a linguagem, os termos e as siglas muito
complicadas.

Eu: Obrigado Fabiano pela sua colaboragéo.

Ele: De nada.

Entrevista 12 — 09/09/2010 (Audit — Marcos)

Eu: Pode me falar seu nome, cargo e Diretoria que trabalha? E qual sua

experiéncia com PCN e Continuidade de Negdécios?

Ele: Meu nome é Marcos, sou Assessor pleno na Auditoria interna do Banco. Ja
trabalho no BB ha 23 anos. Na Audit estou desde agosto de 2005. Ja passei por

varias divisées na Audit. Com PCN s6 em Dezembro de 2009.
Eu: Como vocé chegou nesta area? Foi op¢éo ou nao?

Ele: Acho que ninguém faz opcdo por PCN (risos). Estive trabalhando em um

projeto no BB por quase 2 anos e quando acabou o projeto, comecei a trabalhar
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com PCN. Como disse, acho que nem eu e nem ninguém optou em trabalhar
com PCN.

Eu: Depois que vocé comecou a conduzir este assunto na sua unidade, vocé
comecou a buscar mais informacdes como livros, revistas e até assistir jornais e

prestar mais atencao em incidentes naturais e assuntos relacionados a PCN?

Ele: Jornal eu assisto todos os dias e passei a reparar mais nestas questdes e
imaginar como o0 Banco poderia ser atingido... Isso € interessante, mas, livros e

revistas, nunca procurei.

Eu: Vocé acha que a empresa em que vocé trabalha conduz o assunto buscando

divulgar e promover amplamente a continuidade de nego6cios?

Ele: Sinceramente ndo. O Banco, até onde posso enxergar, faz planos de
continuidade mais por imposicdo de 6rgaos reguladores do que por interesse

proprio. Acho que sim.

Eu: E se seus gestores, sua Diretoria?

Ele: Igual, ndo vejo interesse verdadeiro.

Eu: E quanto a Diges, vocé acha que ela o apdia na conducéo do PCN?

Ele: Sempre que precisei, eles deram suporte e ja participei de um treinamento

que eles deram, mas acho que a acao deles é mais reativa.
Eu: O que vocé considera como maior entrave para expandir o PCN no Banco?

Ele: Selecionar funcionarios que se interessam pelo assunto e libera-los para

conduzir o PCN com dedicacao integral.
Eu: Mais alguma sugestéao.

Ele: Nao, nao.

Eu: Obrigado pela ajuda.

Ele: De nada.

Entrevista 13 — 09/09/2010 (Secex — Lucas)

Eu: Bom dia, podemos comecgar com nome, cargo e Diretoria onde trabalha?

Ele: Meu nome é Lucas, atualmente sou Assessor Junior na Secretaria

Executiva.
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Eu: H& quanto tempo esta no Banco e trabalhando com PCN?

Ele: Entrei no Banco em 2005, fiz o concurso em Goias, fiquei na agéncia setor
publico por dois anos e depois vim para Brasilia. Com PCN, comecei em junho
deste ano. Eu era substituto de outro Assessor, ele saiu e 0 servico passou pra

mim.

Eu: E o0 que vocé acha deste trabalho?

Ele: N&ao gosto. Acho chato demais. Assim que puder peco pra trocar de servico.
Eu: Mas o que vocé acha ruim em PCN?

Ele: principalmente, os formularios e a burocracia... 0 sistema também é bem

enjoado.. lento, trava muito.
Eu: Vocé ja conversou com o pessoal da Diges sobre isso?

Ele: So6 ligo quando algo da errado. Eles falaram que vai ter um treinamento em

outubro, estou esperando, vamos ver se aprendo alguma coisa.
Eu: E aqui? Os chefes dao suporte e apoio para este tipo de trabalho?

Ele: As vezes sim. Mas néo é prioridade mesmo. A gente trabalha para atender
os chefdes maiores, entdo , quando eles precisam de algo, paramos tudo e

vamos os VP.

Eu: Vocé costuma acompanhar as noticias sobre incidentes naturais ou

continuidade de negdcios em outras empresas, livros? Estas coisas...

Ele: Sem chance... Faco pds-graduacado a noite e to numa correria danada so vé

livros de marketing o tempo todo (risos)..
Eu: Ok, Lucas. Obrigado pela entrevista.

Ele: De nada, se quiser perguntar mais alguma coisa, pode me ligar no ramal.

Entrevista 14 — 09/09/2010 (Diges — Welton)

Eu: Bom dia, Welton, pode me dizer seu nome, cargo e em qual Diretoria

trabalha?
Ele: Sim. Welton, sou Assessor Junior na Diretoria de Seguranca.

Eu: H& quanto tempo trabalha no BB, na Diretoria e com PCN?
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Ele: Entrei no Banco em 2006 em S&o Paulo, mas voltei pra Brasilia e entrei na
Diges. Com Continuidade, eu estou desde janeiro passado.

Eu: O que esta achando deste servico?

Ele: Acho interessante. Quando meu chefe falou deste servico no setor, fiquei
interessado para conhecer, pedi para participar do treinamento e assim foi...
Estou aqui..

Eu: Vocé sente ter apoio da sua Diretoria para conduzir este servico?

Ele: Acredito que pelo fato do PCN ser um servico conduzido pela prépria Diges
0s gerentes acabam dando mais atencdo. Até que ndo posso reclamar, sempre
gue precisei de ajuda, meu gerente colaborou.

Eu: Fora do Banco, vocé costuma pesquisar sobre o assunto? Tipo em revistas,

jornais, internet, livros?

Ele: Nao, raramente. SO estou no Banco, sempre olho na internet para saber se
tem alguma noticia que possa interferir no PCN daqui... Nada demais.

Eu: Vocé vé alguma situacao que atrapalha a expansao do PCN no Banco?

Ele: Ja participei de 2 treinamentos e vejo que alguns funcionarios reclamam
muito do servico e da falta de apoio, mas eu nao senti isso.. Acho que o Banco

podia sO, melhorar as ferramentas na internet, sdo bem lentas...
Eu: Tem mais alguma sugestéo?
Ele: Nao.

Eu: Obrigado Welton pela sua colaboracéo.

Entrevista 15 — 09/09/2010 (Dinop — Renata)

Eu: Boa Tarde Renata, pode me falar seu cargo e Diretoria onde trabalha?

Ela: Flavio, trabalho na Diretoria de logistica, antiga dilog e depois de muito

tempo (rs) virei Assessora Sénior. Que chic né?

Eu: Entdo quer dizer que na sua Diretoria 0 assutno PCN é conduzido por uma

Sénior? Entdo o negdcio la € importante?
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Ela: Claro que sim. L4 na Diretoria, o pessoal, de chefe a pedo, todos déao
importancia ao PCN, claro que cada um do seu jeito... Mas acho que o pessoal
entendeu que o PCN tem um impacto muito grande pra gente, pois nos ajuda nas

horas dificeis... Isso nao falta na Dinop (rs)..

Eu: Renata ha quanto tempo vocé esta com PCN e o me diz se vocé pediu pra
trabalhar com isso ou foi acidente de percurso?

Ela: To conduzindo PCN desde a antiga Dilog, ja tem uns 3 anos e meio. Desde
gue cheguei comecei com fornecedores, até hoje trato com eles e conduzo PCN,
Com fornecedores sempre tem imprevisto e ai comecei fazendo PCN de uma
parte, fui gostando do assunto e meu chefe pediu para eu assumir o PCN da

Diretoria toda... No comeco foi bem dificil, mas agora ta bem mais facil.

Eu: Mas pelo que percebi, vocé tem apoio da sua Chefia. Vocé percebe o0 mesmo

apoio da Diges?

Ela: Acho que a Diges até atende bem, pois sei que sdo muitas demandas pra
ela. Eu soO cuido do PCN daqui, mas a Diegs tem que atender e dar suporte pra

todo mundo.
Eu: J& fez algum treinamento com eles?

Ela: Claro, acho que ja foram uns 5 neste tempo que estou com PCN... E
também nos falamos muito por telefone, tem um Assessor, o Luis que nos atende
sempre, pelo que sei cada Assessor funciona como um padrinho para as outras

Diretorias...Isso é bem legal, nos ajuda muito.

Eu: E fora do BB? Vocé ja viu noticias sobre PCN e incidentes naturais, estas
coisas? Livros? Ja viu algum de PCN?

Ela: Flavio, pra falar a verdade, nunca procurei muito nada de PCN fora do
Banco. Mas é engracado porque hoje quando assisto o Jornal Nacional, vejo
algumas noticias e logo lembro do trabalho...,e interessante,Ah e fiquei mais
espertinha com minhas coisas pessoais por causa do PCN... Acho que de uma
certa maneira agente acaba ficando mais atenciosa com as possiveis ameacas,

tanto na vida profissional quanto na pessoal.

Eu: Tem alguma sugestdo para ajudar na conducdo e melhoria de PCN no

Banco?
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Ela: S6 a divulgacdo mais firme para todos os niveis do Banco. Sinto que tem
muita gente que ainda n&o conhece PCN.

Eu: Entdo, Renata, muito obrigado pela sua colaboracao.

Ela: Fica a vontade, Flavio, se precisar € s6 me ligar...

Entrevista 16 — 10/09/2010 (Diref — Joselene)

Eu: Bom dia Joselene, poderia me dizer seu cargo e Diretoria?
Ela: Oi Flavio, sou Assessora Pleno na Diretoria de relacdo com funcionarios.
Eu: H& quanto tempo esta no Banco, na Diretoria e atuando com PCN?

Ela: No Banco mais de 20 anos, nesta Diretoria ha uns 6 anos e com PCN desde

2008. E um bom tempo, né ?
Eu: Vocé que pediu pra trabalhar nesta area? Fez algum curso?

Ela: Comecei com PCN meio por acaso, nem sabia do que se tratava, minha
formacdo é em gestdo de pessoas e nao sabia nada desta area. Mas o Banco
tem isso de bom, né? Hoje vocé trabalha com um assunto e depois com outro
totalmente diferente. Até que eu gosto. Bom, comecei sem saber nada, ai a
Diges promoveu um curso no primeiro ano que entrei no PCN e depois fiz mais

dois, todos na Diges. Sempre que preciso de socorro ligo pra eles.

Eu: Falando em treinamento. Ja fez algum curso fora, leu algum livro ou revista

sobre o0 assunto?

Ela: Nao, sempre que preciso de informagdes, ligo para os meninos da Diges ou

olho o Lic, quer agora € IN... Mas fora do Banco, nem penso no assunto.

Eu: Como € a atuacéo dos Gerentes e funcionarios da sua Diretoria? O pessoal é

envolvido com o0 assunto?

Ela: Ndo muito. E dificil vender a idéia para os gestores que estdo preocupados
com outras prioridades. E acaba que os funcionarios também priorizam o que 0s

chefes pedem e o PCN fica pro fim da fila.
Eu: Qual vocé pensa ser a maior barreira para o Banco implementar bem o PCN?

Ela: Disseminacdo de cultura. Se o Banco quiser realmente ter um PCN bom,

tem que investir em treinamento, reunides e nao soO para 0s Assessores, tém que
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fazer isso com os principais gestores, eles é que decidem o que o Banco vai

priorizar.
Eu: Ok, Joselene, Obrigado pela sua colaboracéao.

Ela: Pode falar comigo sempre que precisar, Flavio.

Entrevista 17 — 13/09/2010 (Dirao — Liana)

Eu: Bom dia Liana, pode me dizer o cargo que ocupa e sua Diretoria atual?

Ela: Bom dia Flavio. Sou Assessora Pleno na Diretoria de reestruturacdo de

ativos operacionais.
Eu: H& quanto vocé esta no Banco, na Diretoria e com PCN?

Ela: No Banco estou desde 2000, aqui na Dirao desde 2009 e com o PCN desde
margo deste ano.

Eu: Vocé tem por habito acompanhar noticias na internet ou televisdo que estéo
relacionadas ao seu trabalho? Noticias relacionadas a incidentes naturais ou

mercado financeiro?

Ela: Nao. Pra falar a verdade ndo sou muito de ver jornal. E mais ainda, s6 vejo
este assunto no Banco. Estou fazendo minha segunda graduacéo no IESB, e ndo
tem nada haver com o Banco, estou no 4° semestre de psicologia. Este assunto

me interessa muito, ndo PCN (rs).

Eu: Pelo tempo que vocé conhece PCN, vocé acha que ele estad sendo bem

conduzido no Banco e na sua Diretoria?

Ela: Minha visdo pessoal € de que as pessoas fazem isso sem vontade e pior,
sem acreditar. Talvez na Diges o pessoal leve mais a sério, mas aqui, ndo vejo

muito interesse em aprender.
Eu: Por falar nisso, vocé ja fez algum treinamento ou curso nesta area?

Ela: Nao consegui ainda, fiz inscricdo uma vez no curso da Diges, mas tive uma
viagem a servico no dia. Até hoje aprendi s6 com o LIC e com a ajuda dos
meninos da Diges.

Eu: O que vocé considera ser a principal barreira para o PCN vingar no Banco?
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Ela: Pra mim, o fato principal que atrapalha o PCN deslanchar no Banco ¢é a falta
de interesse dos gerentes. Sempre que se fala de PCN, percebo que alguns
gerentes acham que isso pode ficar pra depois. Sempre. Enquanto ndo houver

uma determinacédo do alto comando do Banco, acho que néo tem jeito.
Eu: Obrigado Liana, por sua colaboracao.

Ela: De nada Flavio.

Entrevista 18 — 14/09/2010 (UGC — César)

Eu: Boa Tarde, César, ja vou comecar agradecendo porque sei que seu tempo ta

escasso. Vamos comecar entdo com seu cargo e Diretoria?

Ele: ok. Sou César, Gerente de Divisdo Na Unidade de Gestéo de Canais.
Eu: H& quanto tempo vocé é o responsavel pelo PCN aqui na sua Unidade?
Ele: Desde que cheguei de Sao Paulo em Maio deste ano.

Eu: Vocé tem o habito de acompanhar noticias que estejam relacionadas ao PCN

em jornais, revistas?

Ele: Vejo jornal como todo mundo, mas dificilmente relaciono com PCN, afinal
este assunto é s6 mais um dentre todos que vejo aqui na minha Divisdo. Tenho

um Assessor que cuida disso pra mim, mas ele esta de férias.

Eu: Como vocé vé a prioridade do Banco, da sua Unidade e entre os funcionarios

guando o assunto € PCN?

Ele: Vejo como uma obrigacdo para cumprir uma determinacdo legal. Tudo é
muito burocratico e acho dificil toda essa burocracia ser colocada realmente em

pratica quando for preciso num momento de crise ou emergéncia.
Eu: Tem alguma sugestéo para a melhoria desta deficiéncia?

Ele: Priorizagcdo. Enquanto o PCN nao for priorizado pela alta administracado do
Banco, tudo sera feito de maneira como é hoje. Nao que tudo esteja errado, mas
a evolucdo e as melhorias que provavelmente a Diges ja identificou, sO serao

colocadas em pratica com apoio da alta Direcéo.
Eu: Cesar, muito obrigado pelo seu tempo e disponibilidade.

Ele: Sem problemas e peco desculpas porque hoje esta um tumulto por aqui.
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Entrevista 19 — 01/10/2010 (URI — Marcelo)

Eu: Bom dia. Por favor, podemos comecar com sua apresentagdo. Seu nome,

cargo e Diretoria que trabalha?

Ele: Claro, meu nome é Marcelo, trabalho na Unidade de Relacionamento com
Investidores e na verdade fui nomeado Assessor Pleno hoje... Estou bem feliz

com isso..

Eu: Parabéns Marcelo, boa noticia mesmo. E ha quanto tempo vocé ja esta aqui

na URI e trabalhando com PCN?

Ele: Cheguei aqui em novembro de 2008 e antes eu trabalhava na Diretoria de
Varejo. Bem, com PCN estou desde janeiro de 2009. J& ha quase 2 anos, passa

rapido mesmo.
Eu: Foi uma opcéo sua comecar a trabalhar com PCN?

Ele: N&o, ndo. Eu sempre trabalhei na area de gestdo de clientes e la na
Diretoria de Varejo tinhamos atividades voltadas exclusivamente para retencéo
de clientes e 14 me falaram da importancia da continuidade de negdcios. Fiquei
curioso sobre o assunto e pesquisei um pouco nas instru¢cdes Banco. Depois que
cheguei aqui, acabei herdando o trabalho de um colega que saiu, foi pura

coincidéncia.

Eu: E o que acha do servi¢co aqui na sua unidade? O PCN é bem conduzido e

com prioridade pelos gestores e funcionarios? E pela Diges?

Ele: Na medida do possivel, as pessoas fazem seu melhor, mas sabemos que
agui o assunto nao é prioridade, existem outras atividades que devem ser feitas
sem atraso... Ai temos um problema, o PCN vai pro fim da fila. Mas, acredito que

iISSO acontece também em outras unidades.
Eu: E quanto a Diges?

Ele: Acredito que a Diges tenha dado prioridade no PCN porque é um assunto do

qual ela é a principal responséavel.

Eu: Ja fez algum treinamento em PCN?
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Ele: Ja fiz uns quatro ou cinco na Diges. Os primeiros eu gostei, mas depois
percebi que o conteddo ndo mudava muito, era repetitivo. No dltimo néo fui,

apesar de estar inscrito.

Eu: O que vocé daria como sugestdo para melhorar o PCN como um todo no

Banco?

Ele: Investir mais em treinamento de qualidade e nas ferramentas, que considero

bem fraquinhas.
Eu: Obrigado, Marcelo, foi muito bom falar com vocé.

Ele: Obrigado Flavio, se precisar perguntar mais alguma coisa, entre em contato

€ marcamos outra hora.

Entrevista 20 — 01/10/2010 (Ditec — Clara)

Eu: Boa tarde Clara, pode me falar em qual Diretoria vocé esta e qual seu cargo?

Ela: Boa tarde, atualmente estou na Diretoria Tecnologia e sou Assessora

Sénior.

Eu: Quanto anos de Banco vocé tem e de Diretoria? E também ha quanto tempo

cuida de PCN na sua unidade?
Ela: De Banco tenho 16 anos, de diretoria oito e com PCN desde 2007.

Eu: O que vocé acha sobre a maneira como o PCN é conduzido no Banco e na

sua Diretoria? Vocé percebe um envolvimento dos funcionarios e dos gestores?

Ela: Minha visdo é em relacédo a Diretoria em que trabalho, ela € gigante, séo
muitos funcionarios, gestores, contratados, enfim gente demais. E quando, se
tem muitas pessoas, se tem também, muitas maneiras de pensar e enxergar as
coisas. Temos areas aqui que estdo muito envolvidas com PCN e sabem da
importancia de se testar os planos e tudo que foi pensado para se evitar um
desastre maior. Em compensacao, em algumas areas, as pessoas simplesmente
cumprem um cronograma, um roteiro que foi definido pela Diges. Acho uma pena
ndo termos uma uniformidade no entendimento de uma mesma atividade. Mas é

assim que funciona.

Eu: E quanto a Diges, como gestora do assunto?
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Ela: A Diges, como vocé disse, é a gestora do assunto e para ela o
funcionamento de todas as etapas deve ser uma atividade prioritaria, imagino eu.
Acho que ela conduz bem o assunto, mas também acho que pode haver
melhorias, principalmente nos sistemas e modelos utilizados. Acho que pelo
tamanho do Banco, tudo é grandioso, os sistemas tém que ser melhorados. E
necessario dar mais performance. As coisas hoje ndo podem ser lentas, e o
sistema esta lento, precisa de incrementos. Mas a Diges com certeza ja sabe

disso. Eu percebo o problema do lado de ca, como usuaria.

Eu: Como vocé ja esta ha um bom tempo conduzindo PCN na Ditec, vocé ja
deve ter participado de treinamentos e eventos promovidos pelo Banco, certo? E
fora do ambiente do Banco, vocé acompanha noticias que envolvam

continuidade de negdcios, acidentes naturais, mercado financeiro?

Ela: Eu trabalho aqui, principalmente com a gestdo de pessoas e recursos,
treinamento, cursos para a Diretoria. PCN estd dentro das minhas atribuicdes
também. J& participei de cursos de PCN promovidos pela Diges e ja enviei outros
funcionarios também. Acompanho as noticias que estdo relacionadas ao meu
trabalho, inclusive as questfes relativas a continuidade. Mas raras vezes vi
publicacbes ou matérias que falem claramente de Continuidade de negécios.
Neste ponto, acho que o Banco até que estd bem avancado. Aqui conversamos

com diversos fornecedores e poucos tém planos de continuidade.
Eu: Bem, Clara, obrigado pela entrevista, foi muito proveitoso para mim.

Ela: De nada, Flavio.

Entrevista 21 — 04/10/2010 (Disap — Valéria) - telefone

Eu: Bom dia, podemos iniciar com sua apresentacao? Nome, cargo, Diretoria?

Ela: Bom dia, meu nome é Valéria, sou Assessora Junior na Diretoria de

Distribuicdo de Sao Paulo.
Eu: Quanto tempo vocé tem de Banco, de Diretoria e cuidando de PCN?

Ela: Tenho pouco tempo de Banco, eu era do BNC e quando o BB incorporou o
BNC fui transferida pra ca. Conheco bem pouco do Banco do Brasil. Entdo tenho
0 mesmo tempo de BB, de Disap e de PCN (rs), tomei posse aqui em abril de
2010.
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Eu: Entdo, tudo é bem novo pra vocé. Como vocé comecou a trabalhar com
PCN?

Ela: Simplesmente meu chefe disse, vocé vai trabalhar com continuidade de
negocios e eu fiz aquela cara de que ja conhecia o trabalho e depois corri atras
para aprender. Ele me mandou para um treinamento na Diges, um treinamento
de dois dias. Foi bacana, mas fiquei desesperada. Mas os Assessores da Diges
continuaram me ajudando por telefone, hoje estou mais tranquila. Mas ainda
acho o trabalho bem complicado. E como entendo pouco ainda do Banco do

Brasil, isso me deixa em desvantagem.

Eu: Vocé acha que o assunto esta sendo bem conduzido no Banco? Na sua
Diretoria? Vocé acha que os funcionarios e gestores entendem bem o que é

Continuidade de Negocios?

Ela: Flavio, qualquer coisa que eu diga, vai ser muito sem conhecimento. No
Banco eu ndo sei, mas aqui 0 nosso gerente faz o possivel pra gente dedicar um
tempinho para cuidar de PCN. Mas claro que, nés temos € que cuidar de
negocios e cumprir as metas. A nossa Diretoria foi criada em janeiro deste ano
pra cuidar de negdcios, todo foco é nisso. Mas acho que o Banco tem feito um
bom trabalho.

Eu: O que vocé acha da metodologia de PCN que o Banco adotou? E as

ferramentas e aplicativos?

Ela: Pra falar a verdade acho tudo muito complicado, principalmente preencher
0os modelos, é muito cheio de detalhes e siglas. Eu que ndo conhe¢o o Banco
muito bem, fico mais confusa ainda. Toda hora tenho que perguntar alguma coisa
para os funcionarios mais antigos. Mas a turma € bem bacana e sempre estéo

me ajudando.
Eu: tem alguma sugestéo de melhoria para o processo?

Ela: Acho que a Diges tem que escolher modelos mais simples de serem
preenchidos e criar um manual de uso dos aplicativos e algo parecido com uma

cartilha para ajudar a gente.
Eu: Valéria, muito obrigado por sua colaboracao.

Ela: Foi um prazer, Flavio. Se precisar, pode telefonar.
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Entrevista 22 — 04/10/2010 (UAR - Suzana) - telefone

Eu: Bom dia Suzana, vocé poderia me dizer qual o seu cargo e Diretoria na qual
trabalha?

Ela: Bom dia Flavio, sou Assessora sénior na Unidade Alta Renda que fica aqui

em Séao Paulo.
Eu: Ha tempo trabalha no BB, na UAR e com PCN?

Ela: Bem, Flavio, ja estou no Banco desde 1990, trabalhei muito tempo em
agéncia e s6 em 2005 vim para a UAR. Entrei no PCN em 2009, se ndo me

engano em novembro, lembro que foi depois da greve.

Eu: E como vocé comecou com PCN, foi opcado, fez algum curso antes de
comecar... Como foi? Me fale sobre isso?

Ela: Bem, Nao fiz opcdo. Comecei aqui ha UAR na area de coordenacdo de
equipes, uma espécie de area de apoio, onde o0s assuntos relacionados aos
CUrsos e eventos passavam por mim. Depois de um tempo a equipe aumentou,
passou a se chamar Diage e incorporamos VAarios servicos, inclusive o PCN.
Quando comecei, nunca tinha ouvido falar nisso, mas fui aprendendo devagar,
acho que ainda continuo aprendendo todo dia. Até hoje fiz s6 um treinamento em
Sao Paulo. Em Brasilia, sei que sempre tem um promovido pela Diges, mas aqui
€ mais dificil. No inicio de 2010, veio um funcionéario da Diges e passou 2 dias
com agente, foi muito bom, mas € muita informacéao para 2 dias. O resto, fomos

tirando duvidas por telefone.

Eu: Fora do Banco vocé costuma acompanhar os noticiarios e relacionar as
matérias com seu trabalho? Exemplo: Catastrofes, movimentos de classe?

Costuma ler algo a respeito?

Ela: Pra ser honesta, ndo. Parei de assistir jornal ja ha algum tempo. Acho que
na maioria das vezes, as noticias sdo exageradas e ndo vao mudar muito minha
rotina. Tenho interesse particular por Teologia, entdo tudo que leio ou busco
informacao esta relacionado a Teologia, Filosofia... Estes assuntos... Nao pense
gue sou alienada, nédo... S6 tenho interesse por coisas diferentes de violéncia,

mercado financeiro, desgracas... (rsrsr) Flavio, estou bem perto de me
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aposentar, falta menos de um ano e quero me dedicar a outras coisas quando
sair daqui, entdo dedico meu tempo para outros interesses,. Quando me formatrr,

quero lecionar logo, logo...

Eu: Como vocé acha que o Banco, sua Diretoria e a Diges conduzem a

Continuidade de Negocios?

Ela: Nao sei exatamente onde e nem quanto o Banco investe em PCN, isso é
prioridade da Diges. Mas sei que muitas coisas sao feitas por questdes legais.
Acho que é feito porque € obrigatério. Os 6rgdos reguladores exigem isso. Aqui
na UAR, o assunto é conduzido de maneira a cumprir 0s prazos, preencher

documentos e uma infinidade de formularios, tudo € muito burocratico.
Eu: Vocé alguma sugestdo para melhorar o processo no Banco ou alguma
critica?

Ela: Acho que o Banco deve investir em uma forma mais simples de fazer este
PCN. Hoje com a informatizacéo de tudo e internet, as pessoas ndo conseguem
absorver tanta burocracia. Existe uma rejeicdo pelo que € demorado e pela
papelada sem fim. Mesmo o sistema que usamos para fazer o PCN € muito lento,

muito complicado.
Eu: Agradeco sua ajuda e paciéncia para participar desta entrevista.

Ela: De nada Flavio, foi um prazer poder te ajudar.

Entrevista 23 — 05/10/2010 (Dipes — Denise) - Ficticio

Eu: Bom dia. Vamos comecar com nome, cargo e Diretoria?

Ela: Sim. Mas prefiro ndo falar meu nome real, pode me chamar de Denise. Ta
bem? Trabalho como Assessora Junior na Diretoria de Gestao de Pessoas.

Eu: Ha quanto tempo esta no Banco e nesta diretoria trabalhando com PCN?

Ela: Cheguei no Banco ha pouco tempo, sou do antigo BNC e fui transferida pra
ca em Marco deste ano. SO optei em mudar para Brasilia, porque meu marido
gue é do Banco do Brasil recebeu uma proposta interessante para trabalhar aqui

na Tecnologia. Entdo, foi interessante financeiramente para nos.

Eu: E ha quanto tempo vocé estéa trabalhando com PCN?
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Ela: Ainda estou comegando. Comecei neste setor em agosto e ainda to bem
perdida sem saber o que fazer.

Eu: Percebi entdo, que néo foi bem uma opcado comecar a trabalhar com PCN.

Vocé ja conhecia este assunto? J4 acompanhava pela midia?

Ela: N&o, ndo. Eu trabalhava no BNC com sele¢éo de estagiarios. E nunca tinha
ouvido falar deste assunto.

Eu: Vocé acha que o BB tem divulgado bem o PCN no Banco e como vocé vé

esta conducao na sua Diretoria?

Ela: Ndo saberia dizer nada a respeito ainda. Tive que tirar férias no més de
setembro e retornei agora no dia 20, ainda estou tentando aprender muitas

coisas.

Eu: Ja participou de algum treinamento em PCN no Banco?
Ela: Nao. Mas quero participar.

Eu: Ok; Obrigado por sua participagao.

Ela: De nada.

Entrevista 24 — 05/10/2010 (Coger - Lucia)

Eu: Bom dia Lucia, pode me dizer o cargo que vocé ocupa e sua Diretoria atual?
Ela: Bom dia Flavio. Sou Assessora Pleno na Controladoria Geral desde 2006.
Eu: Ha quanto tempo vocé esta conduzindo PCN na sua dependéncia?

Ela: Desde novembro de 2009.

Eu: Como é sua visdo em relacado a conducédo de PCN no Banco na Diretoria e

pela Diges?

Ela: Vejo PCN como uma necessidade para a empresa. Sempre pensamos na
empresa quando esta tudo funcionando normal, mas quando ocorre um
imprevisto, as pessoas ficam perdidas e acho que PCN serve pra orientar as
pessoas nestes momentos. Aqui na Coger, os gestores tém conhecimento desta
necessidade e na medida do possivel atendem as solicitagcdes feitas pela

Diretoria de Seguranca que € a responsavel por PCN no Banco.
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Eu: Tem alguma sugestdo de melhoria para PCN? Como treinamentos e

reunides.

Ela: Fiz um treinamento de dois dias na Diges no inicio do ano. Achei muito bom,
mas acho que pode ser melhorado, principalmente no material didatico. Achei
muito confuso. No Banco, por tudo ser muito grande e com varias areas
envolvidas, todo material de divulgacdo e treinamento deve ser de simples

compreensao, se nao cai no vazio e as pessoas ndo se envolvem.
Eu: Obrigado Lucia por sua colaboracéo.

Ela: Ndo ha de que, Flavio.

Entrevista 25 — 06/10/2010 (Digov — Marcelo Augusto)

Eu: Boa tarde, vamos comecar com sua identificagdo? Nome, cargo e Diretoria,

ok?

Ele: Boa tarde Flavio. Meu nome € Marcelo Augusto, sou Gerente de Nucleo da

Diretoria de Governo.
Eu: Marcelo, ha quanto tempo ja esta aqui na Diretoria, no Banco e com PCN?

Ele: Bem, no Banco desde 92, aqui na Digov desde 2004 e com PCN, acho que
desde 2008, final de 2008.

Eu: O que vocé pode nos falar de PCN em sua area? Como tem sido o

envolvimento dos funcionarios, gestores e da Diges?

Ele: Bem, Aqui na Digov, vamos dizer, estamos na meédia (rs) e acho que isso é
um reflexo da conducdo no Banco, que imagino também estar na média. Até
onde sei, PCN é um assunto novo, ainda visto como burocracia em alguns
lugares, quando converso com amigos de outras areas, muitos acham um grande
bobagem. Minha visdo pessoal € a de que é necessario, mas muitas vezes
ineficaz. Muito papel, muito formulario e pouco resultado pratico. Mas acho que
com o tempo o0 processo tende a ficar mais profissional, mais eficaz. Nao
podemos esquecer que a direcdo do Banco tem que priorizar a continuidade de

negocios, se ndo, ela acaba ficando em segundo, terceiro plano....
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Eu: Vocé ja fez algum treinamento em PCN? Vocé costuma acompanhar

noticias, jornais, livros que falem a respeito de continuidade?

Ele: Honestamente, ndo. Minha divisdo cuida prioritariamente de relacionamento
com autarquias e isso € uma prioridade aqui dentro. Meu foco é todo voltado
para o Governo, sempre gue vejo jornal ou leio, estou em busca de noticias que
possam interferir no meu relacionamento com as autarquias. E ndo presto muita
atencdo em coisas relacionadas a PCN. Pode ser uma falha minha, tenho que

repensar isso, com certeza.
Eu: Vocé tem alguma sugestado de melhoria para PCN?

Ele: Nao, acho que o Banco estd caminhando na direcdo certa e as melhorias

vao ocorrer com o tempo. Vejo que a Diges se empenha bastante nisso.
Eu: Marcelo muito obrigado por sua colaborac&o na pesquisa.
Ele: De nada Flavio, desculpa a correria, esta semana esta complicada.

Eu: Sem problemas Marcelo. Obrigado mesmo.

Entrevista 26 — 06/10/2010 (Diris — Flavia Hirata)

Eu: Boa tarde, Flavia, podemos iniciar a entrevista com seu cargo e Diretoria?
Ela: OK. Estou na Diretoria de Estratégia e Organizacdo como Assessora Pleno.
Eu: E h& quanto tempo vocé estad no Banco e nesta Diretoria ?

Ela: Entrei no Banco em 2005 e comecei na Direo no dia 09 de marco do ano

passado... Facil guardar este dia, é aniversario da minha mée.

Eu: Nao tem como esquecer mesmo.... Mae € mée... E desde este dia, vocé ja

comecou a trabalhar com GCN?

Ela: S6 fui alocada para conduzir o PCN da Direo no finalzinho de agosto e ainda
estou perdida... Mas agendei uma reunido com a Diges e pedi para eles me

ajudarem, vamos ver como fica, né?
Eu: Vocé ainda nao teve nenhum treinamento?

Ela: Nenhum.
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Eu: Ja conseguiu perceber como o PCN é conduzido no Banco e na sua

Diretoria?

Ela: Minha visdo ainda € muito superficial, mas acho que o PCN nédo tem muito
destaque aqui ndo, porque sempre que falo com alguém sobre isso, os
funcionarios dizem que nao sabe o que é (rs). Com a Diges eu falei pouco, s6

vou ter uma informacg&o melhor depois da nossa reunido. Espero (rs).

Eu: Vocé costuma acompanhar as noticias sobre catastrofes, incidentes que

podem afetar o Banco e os negdcios?
Ela: Sempre vejo jornal, mas n&o vi nenhuma noticia de PCN.
Eu: OK, entdo. Flavia, obrigado por sua ajuda.

Ela: Ja acabou, foi rapido. Foi um prazer conversar com vocé Flavio.

Entrevista 27 — 07/10/2010 (UDS - Silvana)

Eu: Ola Silvana, tudo ok? Sei que vocé tem pouco tempo, entdo vamos la? Qual

seu cargo e Diretoria?

Ela: E verdade Flavio, to indo pra Sdo Paulo daqui a pouco. Mas da tempo sim.
Estou na Unidade de Desenvolvimento Sustentavel do BB e ha mais ou menos
um més fui nomeada Gerente de Divisdo de Projetos de Pequenos Produtores.

Um trabalho bem interessante.

Eu: Bem legal mesmo. Silvana e h& quanto tempo vocé esta no BB e trabalhando
com PCN na UDS?

Ela: Estou no Banco desde 87, daqui a pouco ja me aposento (rs). Aqui comecei

em 2003, mas PCN s0 veio para esta divisao no inicio de 2010.

Eu: Ja fez algum treinamento em PCN? No BB ou fora?

Ela: Fiz um curso de dois dias promovido pela Diges no inicio deste ano.
Eu: e 0 que achou?

Ela: Bom. Tem bastante coisa pra ver em dois dias, mas achei um pouco
cansativo e confesso que muita coisa se perdeu. Ficar dois dias fora daqui néo é

facil e toda hora o telefone tocava. E assim mesmo.
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Eu: Vocé acha que o BB, a sua Diretoria e a Diges conduzem bem o PCN?

Ela: Pergunta dificil (Rs). A Diges é a gestora do assunto e sabe muito mais do
que eu, entdo acho complicado avaliar, mas vendo de fora, acho a Diges bem
competente para conduzir este assunto. Aqui na UDS, acho que a coisa é
levada um pouco devagar demais para meu gosto, depende de tanta gente, de
gestores até funcionarios e ai ja viu né... Alguns se envolvem, outros nem tanto.
Espero, agora como gerente, me envolver mais e divulgar melhor o que € PCN e

com certeza vou precisar de ajuda da Diges.
Eu: Tem alguma sugestéo para melhoria de PCN para o Banco e para a Diges?

Ela: Acho que quando se quer implantar alguma novidade no Banco, ele deve
investir em capacitacdo e neste ponto acho que pecamos um pouco. Acho que é

um bom caminho para seguir.

Eu: Muito obrigado por se disponibilizar a ajudar na minha pesquisa. E boa

viagem.

Ela: Vou correr mesmo agora para o aeroporto. Eu que agradeco Flavio.

Entrevista 28 — 08/10/2010 (Diemp — Paulo Roberto)

Eu: Bom dia Paulo, podemos comecar com seu cargo e Diretoria em que

trabalha?

Ele: Sou Paulo Roberto, Assessor Sénior na Diretoria de Empréstimos e

Financiamento.

EU: Quanto tempo vocé tem de Banco, de Diretoria e atuando em continuidade

de negbcios?

Ele: No BB tenho 12 anos e aqui ha Diemp estou desde 2008. E s6 em janeiro de
2010 é que herdei o PCN. Até o ano passado o PCN era conduzido por outra
equipe, mas nosso Diretor decidiu que deveria haver um rodizio dentro da

Diretoria e assim mais pessoas conheceriam o0 assunto.

Eu: Bem interessante este posicionamento de sua Diretoria. Como vocé vé isso?
Funciona ou ndo? OS funcionarios e gestores estdo envolvidos com este modo

de trabalho?
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Ele: No meu ponto de vista, esta forma de conduzir o PCN aqui, pode trazer bons
resultados ao disseminar o conhecimento, mas por outro lado pode também se
perder muitas informacdes. Por exemplo, em janeiro de 2011 € bem provavel que
outra equipe assuma o PCN e nem sei se ja conheci o suficiente... Mas pelo
menos ja aprendi muitas coisas. O tempo dira, se € um bom método ou ndo. Mas
posso te dizer uma coisa, ninguém fica muito feliz quando recebe o PCN. E
trabalhoso demais. E a pessoa ganha mais um servico e continua fazendo os
outros que ja cuidava. O que me ajudou muito foi ter feito um treinamento no
inicio do ano e a pessoa que me passou 0 servi¢co, foi muito atenciosa e me
ajudou bastante. Ela fez o trabalho com muito carinho, tudo estava ok, era s6 eu

manter tudo atualizado.

Eu: Tem alguma sugestéo para melhorar o PCN no BB?

Ele: N&o. Acho que ja estd melhorando, muita coisa ja foi feita.
Eu: Entédo, Obrigado, Paulo por sua colaboracao.

Ele: Eu que agradeco.

Entrevista 29 — 08/10/2010 (Dimec — Leila)

Eu: Bom dia Leila. Podemos comecar com nome da sua Diretoria e seu cargo

atual?

Ela: Oi. Eu sou a Leila, trabalho na Mercado de Capitais e sou Assessora sénior.
Eu: E ha quanto tempo vocé esta no BB, na Dimec e conduzindo PCN?

Ela: Ja tenho 17 anos de Banco, na Dimec cinco e com PCN 2 anos.

Eu: Como vocé vé a conducdo de PCN no Banco e na sua Diretoria? VOCE

percebe um envolvimento dos funcionarios e dos gestores?

Ela: Flavio o que vejo hoje aqui na Dimec é uma evolugcéo do processo, onde as
pessoas estdo mais conscientes da importancia de nossas atividades e das
complicagbes que podem ocorrer com o0 Banco caso uma aplicagdo, por
exemplo, ndo seja efetuada por falta de sistema, de funcionarios ou por qualquer
motivo. Nossos Diretores e executivos aqui na Dimec ja entenderam isso e

colocam isso muito claramente para todos os funcionarios. Isso ndo significa que
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todos atuem da mesma forma no PCN. Quando conversamos com outras areas,

vemos que aqui a situacdo estd bem melhor do que em outras.

Eu: E na Diges? O que vocé acha do desempenho da Diges na conducédo do
PCN?

Ela: Considero o trabalho da Diges muito bom, com certeza ndo deve ser facil
convencer tanta gente a fazer um trabalho como PCN. Em nenhuma Diretoria
PCN é prioridade, somente na Diges. SO acho que a Diges deveria investir mais
em capacitacdo e aproximagcdo com as areas. Isso poderia aumentar o

envolvimento com o PCN.
Eu: Por falar nisso, vocé ja fez algum treinamento em PCN? No Banco ou fora?

Ela: Temos uma parceria com Diges e pelo menos uma vez por semestre
realizamos um treinamento especifico para os funcionarios da Dimec. Varios
funcionarios daqui ja participaram. Mas claro que o aproveitamento de cada um é
muito diferente. Alguns voltam de |4 com uma sensacao de alivio por entender
melhor as coisas, em compensacao alguns voltam desesperados e ndo querem
nem saber do assunto... As pessoas se comportam muito diferente em relacdo a

um mesmo assunto.

Eu: Leila, Vocé costuma acompanhar as noticias que podem influenciar a
continuidade dos negdécios em sua Diretoria? Noticias sobre incidentes naturais,

catastrofes, problemas de infra-estrutura, greves, estas coisas.

Ela: Nossa area depende de informacéo constantemente, noticias de mercado de
capitais. As vezes a quebra de uma empresa nos Estados Unidos ou Europa tem
um reflexo imediato em nossas atividades. Entdo no geral, todos aqui estéao

sempre buscando noticias de todos os tipos.

Eu: Ja leu algum livro, matéria, entrevista sobre continuidade de negdcios ou
PCN?

Ela: Ndo me lembro de ver nada parecido com isso. Nem sei se existem livros
sobre o assunto ou revistas especializadas. Ndo, ndo me lembro de ter lido nada

a respeito.
Eu: Leila, muito obrigado pela entrevista, realmente foi muito esclarecedora.

Ela: Ndo h& de que, Flavio. Também gostei de nossa conversa.



72

Entrevista 30 — 11/10/2010 (Dirco — Casari) - Telefone

Eu: Por favor, diga seu nome, cargo e Diretoria em trabalha.

Ele: Me chamo Osmar Casari, sou funcionario da Diretoria de Controladoria

desde 2001, atualmente sou Assessor sénior.
Eu: E ha quanto tempo com PCN?

Ele: Comecei com continuidade de negdcios aqui na Dirco em outubro de 2007,
quando tivemos uma reestruturacdo na Diretoria. Nossa equipe absorveu o
trabalho que era conduzido por outra equipe. Como eu ja tinha conhecimento de

controles internos, o servico ficou comigo.
Eu: Entéo foi uma opg¢éo sua?
Ele: Nao foi bem assim, mas posso dizer que gostei de ficar com este trabalho.

Eu: vocé acompanha os noticiarios diariamente? Quais 0s assuntos que te
interessam mais? Acompanha noticias que vinculadas a continuidade de

negocios?

Ele: Sim, sou viciado em jornal. Se estiver em casa, deixo a televisédo ligada e
sempre estou ouvindo o jornal, enquanto faco outras coisas. Entdo acabo
ouvindo um pouco de tudo, inclusive coisas relacionadas a continuidade de
negécios. Tem acontecido tantos incidentes com frequéncia, que € impossivel

nao relacionar as noticias com nosso dia a dia no Banco.

Eu: O que vocé pode me dizer, sua visdo pessoal, sobre a conducdo do PCN no

Banco? Seja pela Dirco, pela Diges, pelos envolvidos, Gerentes e Funcionarios?

Ele: Flavio, vejo que houve uma evolugdo e muitas melhorias, desde que
comecei. Nao sei ao certo, mas acredito que a Diges também investiu mais em
treinamento, ja fiz pelo uns seis ou sete desde que comecei. E provavelmente foi
uma decisdo do Banco, investir em PCN. Na nossa diretoria, posso dizer que

tudo estd bem encaminhado.
Eu: Tem alguma sugestéo para que o PCN melhore ainda mais?

Ele: Sou o tipo de pessoa que acredita em treinamento, Funcionario bem

treinado e motivado faz qualquer servi¢o. Treinamento sempre da bom resultado.
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Eu: Casari, muito obrigado por sua ajuda.

Ele: Flavio fique a vontade para me ligar, se precisar de mais informagdes. Foi

um prazer.

Entrevista 31 — 11/10/2010 (Diseg — Carolina)

Eu: Carolina, em qual Diretoria vocé trabalha e qual seu cargo atual?
Ela: Sou Assessora Junior da Seguridade.
Eu: Desde quando vocé estd no BB, na Diseg e conduzindo PCN?

Ela: Pois é Flavio, tenho pouquissimo tempo de Banco. Eu era do BNC e como
nao deu pra ficar & com a incorporacdo do Banco, fui transferida para Brasilia.
Em junho deste ano vim direto para esta diretoria porque ja trabalhava com
seguros no BNC. Agora, com PCN s6 comecei em julho passado. E ndo entendi
porque me colocaram pra trabalhar com isso, até agora to sem entender nada.

Parece que vai ter curso e talvez eu entenda melhor. Vou ficar esperando.

Eu: Vocé costumar acompanhar pelos noticiarios ou internet coisas relacionadas

a continuidade de negdcios?

Ela: Vejo pouco, televisdo. Pela internet ndo costumo buscar informacgdes
diferentes do que faco no Banco, sempre olho sites que tem haver com seguros.
Nem sei 0 que pode estar mexendo com PCN. Talvez depois do treinamento, eu

figue mais atenta pra isso.
Eu: Tem alguma critica ou sugestao para colaborar na melhoria do PCN?

Ela: Nao. Ainda é muito cedo pra isso, como falei s6 depois do treinamento, eu

consiga falar alguma coisa.
Eu: Entdo, obrigado pela sua ajuda.

Ela: Flavio desculpa ndo saber muita coisa. Mas se mesmo assim eu puder

ajudar pode me telefonar, ta bom?

Eu: Com certeza. Obrigado mesmo.

Entrevista 32 — 11/10/2010 (UGP — Dione) - Telefone

Eu: Bom dia Dione, podemos comecar a entrevista com vocé me falando em qual

Diretoria vocé esta e qual seu cargo atual ?
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Ela: Bom dia Flavio, atualmente trabalho na Gestdo de Previdéncia como

Assessora Sénior.

Eu: E vocé ja estda ha muito tempo no Banco e nesta Diretoria? E também, ha

quanto tempo cuida de PCN?

Ela: Tenho 9 anos de Banco e estou na UGP desde marco de 2009. Comecei a
cuidar de PCN no fim da greve de 2009, mais ou menos em novembro de 2009.

Ja vai pra um ano.
Eu: E neste tempo, ja fez curso sobre PCN no Banco ou fora daqui?

Ela: Fiz uma imerséo de dois dias que foi dado pelos Assessores da GCN, la da
Diges. Foi bom, mas informacao demais pra dois dias.

Eu: e quando foi isso?
Ela: Foi no inicio de 2010, acho que em janeiro ou fevereiro, ndo lembro direito.
Eu: e 0 que achou? Ajudou? Consegui aproveitar bem o curso?

Ela: Hoje, vejo que eu aproveitei pouco, sou muito distraida e naquela época
achei que ia ficar pouco com o servico, mas depois tive que me dedicar para
aprender o que ndo aprendi no curso. O bom é que pude ter o apoio dos meninos
da GCN. Sempre que precisei deles colaboraram. Hoje se eu fizesse outra

imersao, iria aproveitar bem mais.

Eu: O que vocé acha sobre a maneira como o PCN é conduzido no Banco e na

sua Diretoria? Vocé percebe um envolvimento dos funcionarios e dos gestores?

Ela: Vou ser honesta com vocé. E s6 pra cumprir tabela. A Diges passa um
cronograma com um monte de etapas para cumprir e nés fazemos. Mas na
pratica, ndo usamos muito. To sendo bem honesta com vocé. Nao tenho
problemas em falar isso, porque ja discutimos isso la na UGP. Nosso chefe sabe,

os funcionarios sabem. Talvez isso mude um pouco, mas por enquanto é assim..

Eu: Vocé costuma buscar noticias sobre continuidade de negdcios e sobre outras

coisas que podem influenciar a continuidade no Banco?

Ela: Nao, Como te disse, PCN é s6 uma questdo de cumprir o que nos mandam.

N&o procuro informacgdes sobre isso. Quando preciso de informacgdes falo com a
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Diges ou olho nas instrugbes. Flavio esta sendo bem honesta com vocé.
Entende?

Eu: Obrigado por sua honestidade, s6 assim a entrevista tem sentido. E pra

gente finalizar, tem alguma sugestdo de melhoria para o PCN?

Ela: Flavio, o que acho mais complicado em PCN é o uso das ferramentas que a
Diges disponibiliza e as vezes penso se ndo seria papel da Diges fazer o PCN
pra todo o Banco e néo repassar para as Diretorias. Minha sugestdo € que a

Diges avalie isso.

Eu: Dione, muito obrigado pela sua colaboragcdo e principalmente sua
sinceridade.

Ela: De nada Flavio.

Entrevista 33 — 11/10/2010 (Dimpe — Valmir) - Telefone

Eu: Bom dia, pode me dizer seu home, cargo e em qual Diretoria trabalha?

Ele: Claro, sou o Valmir da Diretoria de Micros e Pequenas Empresas e sou

Assessor pleno |4 desde 2008.
Eu: H& quanto tempo trabalha no BB, na Diretoria e com PCN?

Ele: Estou no BB desde 2003 e como falei desde 2008 aqui na Diretoria, foi

guando comecei com PCN também.
Eu: O que vocé acha deste servico? Foi opcao trabalhar com PCN?

Ele: No comego eu detestava, mas com o tempo fui comegando a achar
interessante. SO acho muito burocratico, poderia ser menos. Comecar a trabalhar
com PCN néo foi intencional ndo. Chefe mandou td mandado. Sabe como €&, né?

Vocé também é funcionério.
Eu: Vocé sente ter apoio da sua Diretoria para conduzir este servigo?

Ele: S6 quando esta perto do periodo de avaliacdo, vira aguele corre-corre pra
terminar de preencher formulario e vira quase uma forca tarefa.. Vamos terminar,
vamos fazer... Mas isso € porgue isso impacta em nosso acordo de trabalho.

Entdo, tem que se fazer.
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Eu: Vocé acha que este € o principal motivador para se fazer PCN na sua
dependéncia?

Ele: Com certeza. Antes de comecar a impactar o ATB, as coisas eram levadas
com mais tranquilidade. Parece que as coisas s6 funcionam quando mexe na
parte mais sensivel do corpo humano, o bolso. Porque se o ATB néo for
cumprido, pode haver diminuicdo dos bonus, PLR. E assim que funciona.

Eu: Muitas pessoas da sua dependéncia a participaram de treinamento, curso de
PCN?

Ele: Poucas pessoas. Eu fiz 2 cursos imersdao. Mas tem colegas que fazem
inscricdo e acaba n&o indo. E chato, porque sei que prende a vaga para outra
pessoa que estava interessada de verdade. Acho que aqui s6 umas sete ou oito
pessoas fizeram. Nossa Diretoria tem mais de 150 funcionarios, veja como é

pouca gente... Nao acha?

Eu: Com certeza. Vocé costuma buscar informacbes adicionais sobre

continuidade de negdcios, fora do Banco? Em revistas, jornais, internet, livros?
Ele: Para falar a verdade néo.

Eu: O que vocé acha que pode ser melhorado no processo de PCN no Banco

para que as pessoas comprem a idéia, se envolvam?

Ele: Divulgar mais a importancia da continuidade para a empresa, mas este
convencimento deve comecar de cima pra baixo, se o0s granddes nao
acreditarem nisso, ndo vai ser o subordinado que vai decidir se emprenhar, esta

€ minha opinido. Pode ser que eu esteja enganado.
Eu: Tem mais sugestbes?
Ele: Nao. Ja falei bastante, até demais.

Eu: Muito obrigado, Valmir.

Entrevista 34 — 11/10/2010 (Difin — Marcia) - Telefone

Eu: Bom dia Marcia, vocé pode me dizer o cargo que ocupa e sua Diretoria

atual?



77

Ela: Bom dia Flavio. Sou Assessora Sénior na Diretoria de Financas.
Eu: H& quanto vocé esta no Banco, na Diretoria e com PCN?

Ela: No Banco do Brasil ja estou com 12 anos e na Difin, 5 anos. Vocé perguntou
com PCN, né? Mais ou menos seis meses. Houve um rodizio de funcionarios e

fui designada para conduzir o assunto na Diretoria.

Eu: Vocé costuma acompanhar noticias na internet ou televisdo sobre temas
relacionados a PCN? Noticias relacionadas a incidentes naturais ou mercado

financeiro?

Ela: Tenho foco em financgas, claro. Acompanho principalmente as noticias que
podem afetar meu trabalho. Mas especificamente, sobre continuidade,

eventualmente. Realmente ndo é uma prioridade pra mim.

Eu: Pelo tempo que vocé conhece PCN, vocé acha que ele estd sendo bem

conduzido no Banco e na sua Diretoria?

Ela: Acho que todos no Banco sdo bem dedicados na medida do possivel. PCN é
s6 mais um dos assuntos que deve ser conduzido. Negdcio do Banco € lucro. E

PCN néao gera lucro. Certo?
Eu: Vocé ja fez algum treinamento ou curso de PCN?
Ela: Fiz dois cursos no Banco. Fora daqui néo.

Eu: O que vocé acha que pode ser considerada como a principal barreira para o

PCN no Banco?

Ela: Disseminacao de cultura e investimento em cursos, treinamentos séo fatores
importantes, mas o principal € o patrocinio da alta administracdo. So6 ela define o
que é prioridade no Banco.

Eu: Obrigado Marcia por sua colaboracao.

Ela: De nada Flavio. Se necessitar de mais informacdes, pode me ligar.
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Resumo das Entrevistas

Sexo Quantidade Optou por este trabalho? Quantidade
Homem 15 Sim 5
Mulher 19 Nao 29
Total 34 Total 34
Busca noticias PCN no
Cargo atual Quantidade Banco? Quantidade
Gerente 4 Sim 11
Assessor Sénior 10 Nao 23
Assessor Pleno 11 Total 34
Assessor Junior 9
Total 34 Pesquisa PCN fora do banco? Quantidade
Sim 10
N&o 24
Participou de treinamento em
PCN? Quantidade Total 34
Sim 22
N&o 12 Sua Diretoria prioriza PCN? Quantidade
Total 34 Sim 12
Nao 22
Total 34
Gosta do assunto? Quantidade
Considera que a Diges faz bom
Sim 10 trabalho em PCN? Quantidade
Nao 24 Sim 26
Total 34 Nao 8
Total 34
Principais Barreiras Quantidade
Burocracia e modelos complexos 30 Principais Sugestbes Quantidade
Sistema e aplicativos ruins 20 Simplificar a metodologia 26
Falta de patrocinio pela
Administracdo 19 Investir em melhoria de sistema 23
Falta capacitacdo e Disseminacéo
de cultura 15 Patrocinio dos Gestores 18
Falta investimento geral 5 Investir em capacitacdo 15
Total 101 Total 81




