EJRos

Gestao

de Riscos

Agendar visita ao cliente para [Avaliar as causas da ocorréncia

Brasil
ETAPA 1: ANALISE DO RISCO ETAPA 2: AVALIACAO APA ONTROLE DO RISCO
IDENTIFICAGAO E CARACTERIZAGAO DO RISCO CLASSIFICAGAO PLANO D ACAO A CLA ACAO
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Criar IT para definigdo da forma de
revisdo do PE e estabelecer
Né&o revisar o PE dentro dos prazos estabelecidos, deixando o -
1 P ) 1 2 2 atividade dentro do SS que lembrea| IT3.1eSS Pedro
mesmo desatualizado o N N
demanda de revisdo. Treinar equipe
de gestores sobre PE.
Planejamento Reunir-se com gestores
Estratégico Falta de alinhamento entre as agdes da empresa com as a¢des mensalmente para alinhar agSes do
2 2 26 i ¢ 2 2 4 mente P 901 maess Paulo
previstas no PE PE x cotidiano. Programar esta agdo
no sistema SS
Revisar PE mensalmente verificando
3 PE pouco assertivo e aplicado 1 2 2 se 0 mesmo esta alinhado com as IT3.1eSS Jodo
expectativas da empresa e SGQ
. ~ . Sempre que forem
Criar IT sobre Gest&o de Riscos e identificados novos riscos
4 Gestdo de Riscos Nao mapear e identificar todos os riscos possiveis 3 1 3 Treinar Gestores sobre sua Im3.2 Jodo P !
i n inserir os mesmos nas ITs
— aplicagdo.
correspondentes
Monitorar mensalmente sistema SS
sobre prazos de ages. Criar
5 Perda de prazos das agdes 2 1 2 atividade no SS para lembrar de IT3.3 Jodo
avaliar mensalmente situagdo das
ACPM agdes.
Treinar gestores na abertura e Caso agdes forem mal
reenchimento de planos de agao e reenchidas e a causa raiz ndo
6 Falta de atuagdo na causa raiz dos problemas 2 3 6 P . - P N IT3.3 Jodo P. e "
disponibilizar IT de como trabalhar identificada, voltar a treinar
com agdes gestores
Monitorar registros de PNC / SNC no
Qualidade Colaboradores nio identificarem e registrarem sistema SS, treinar gestores e
7 PNC/SNC e 3 1 3 e Tena’ 8 3.4 Paulo
adequadamente PNC ou SNC disponibilizar instrugdo de trabalho
para facilitar entendimento
Monitorar registros de reclamagdes Caso reclamag@es nao forem
8 Nao registrar reclamagdes de clientes 2 3 6 de clientes no SS, disponibilizar IT, IT3.5 Paulo registradas, voltar a treinar a
treinar gestores equipe.
ReclamagGes de Divulgar melhor aos clientes os
Clientes canais para reclamagdes, via site,
Clientes insatisfeitos néo reclamarem e avaliarem troca do face e outros canais de s -
9 . 1 3 3 R " - IT3.5 Paulo avaliagdo e reversdo do
servico comunicaggo. Avaliar a satisfagéo adro
dos servigos através de pesquisas de q
satisfagdo
: Caso auditorias ndo forem
Avaliadores devem acompanhar . N
. . consistentes em virtude da
auditores lideres contratados antes equipe, treinar novos
10 Auditoria Interna Auditores n3o estarem qualificados 2 3 6 de realizarem auditorias. Auditores IT3.6 Paulo q. pe, nov
) . auditores e substituir os
devem ser avaliados apés cada )
. " auditores com resultados
auditoria realizada RSP
insatisfatérios
Monitorar mensalmente grade de
indicadores no sistema SS,
1 Indicadores ficarem desatualizados 2 2 4 : - 5 IT3.7 Paulo
disponibilizar instrugao e
trei para Gestores
. Monitorar mensalmente resultados
Indicadores . N Caso houverem indicadores
de indicadores e acionar gestores )
Indicadores fora do limite permitido e sem reagdo dos caso ndo tenham criticado com resultados ruins sem
12 2 3 6 IT3.7 Paulo reagdo adequada de seus

gestores

adequadamente seus resultados,
tomanda agdes de reversio dos
mesmos

gestores, voltar a treinar a
equipe
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e abrir plano de agdo no SS
para evitar novos transtornos
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Adm / Fin

Admissdes

Colaborador comegar a trabalhar sem estar devidamente

registrado
Beneficios e Folha de | N3o dispobilizar os b icios corr ou em tempo
Pagamento habil

Realizar todos os registros e
somente ent&o autorizar o inicio do
trabalho do mesmo

IT2.1

Maria

Aspectos Legais do
Funciondrio

N&o cumprir aspectos legais relacionados ao ponto, jornada
de trabalho e férias

Estabelecer IT e preparar equipe
para que possa realizar conferir
adequadamente a folha de
pagamento

IT2.2

Maria

Problemas junto ao INSS

Estabelecer IT e preparar equipe
para que todos os aspectos legais do
funciondrio sejam atendidos

Im2.3

Maria

Retreinar equipe caso algum
colbaorador inicie as
atividades sem os registros
formais

Caso for identificada alguma
falha, corrigir imediatamente

Reclamatorias trabalhistas

Estabelecer IT e preparar equipe
para que todos os aspectos legais do
funciondrio sejam atendidos

IT2.4

Maria

Caso for identificada alguma
falha, corrigir imediatamente

PPRA / PCMSO

N&o cumprir com obrigages legais descritas no PPRA e
PCMSO

Estabelecer IT e preparar equipe
para que todos os aspectos legais do
funciondrio sejam atendidos

IT2.4

Maria

Demissdes

Gerar verbas rescisorias de forma incorreta

Quando for recebido PPRA e PCMSO
abrir agdo preventiva no SS com
todas as agdes que devem ser
realizadas pela empresa

IT2.5

Maria

Fazer a homologacéo da rescisdo fora do prazo

Calcular verbas e passar para
conferéncia do contador

IT2.6

Maria

Contas a Pagar

Nao poder participar de licitagdes em fungao de protestos ou
certiddo positiva de tributos

Verificar prazos de homologagdo e
remarcar se necessario. Treinar
colcaborador para seguir isntrugdes
dalT26

IT2.6

Maria

Orgamento,
Honorérios e
Royalties

Calcular as taxas, honorarios e royalties incorretamente

A cada 2 meses, tirar certiddo junto
a drgdos publicos e cartdrios de
protestos, avaliando situagdo da

empresa. Programar esta agdo no
sistema SS como Atividade.

IT2.7

Maria

Planilha de calculo validade e com
campos de célculos protegidos para
evitar erros. Treinar colaborador na

Im2.8

IT2.8

Maria

Calcular rateio de receitas incorretamente

Planilha de calculo validade e com
campos de célculos protegidos para
evitar erros. Treinar colaborador na

Im2.8

IT2.8

Maria

Gestdo de Parceiros

Corr il em dividas tr i e fiscais de
parceiros

Contas a receber

Falta de fluxo de caixa

IT2.10

Maria

Senhas

Cliente ficar sem senha de acesso ao sistema

Manter valor investido como
"reserva técnica" evitando que saldo
se torne negativo e empresa tenha
que buscar recursos no sistema
financeiro

Im2.11

Maria

Senhas

Cliente continuar usando senha ap6s a rescisdo contratual

Verificar mensalmente contratos

vilidos e se as senhas respectivas

estdo correspondentes. Agendar

Atividade no SS para esta tarefa
mensal

1T2.12

Amanda

Contratos com
Clientes

Faturamento de cliente realizado de forma errada

Verificar mensalmente distratos e se
as senhas respectivas estdo
canceladas. Agendar Atividade no SS
para esta tarefa mensal

1T2.12

Amanda

Emitir notas fiscais erradas

Antes de realizar o faturamento,
conferir todos os valores

1T2.13

Amanda

Deixar de faturar algum valor

Garantir treinamento do
colaborador responsavel pela
emissdo das NF’s e verificagdo
prévia antes de cada emissdo

IT2.14

Amanda

31

SAC

Gestdo da Central de
Atendimento

Falha em algum dos canais de contato do cliente com a CA

Sempre no final do més verificar
previsdo de faturamento x
faturamento realizado

IT2.14

Amanda

Monitora-se se os telefones estdo
disponiveis, se o chat e o SIGA estdo
no ar e com técnicos logados.

IT11

Amanda

Caso for identificada alguma
falha, corrigir imediatamente

Colocar a situagdo em dia para
que a empresa possa estar em
situagdo adequada quanto a
seus débitos

Ter crédito pré-negociado e
aprovado para casos de
eventualidades financeiras

Caso cliente reclamar, avaliar
contrato e ativar
imediatamente sua senha

Se identificado algum cliente
com senha ativa, inativar a
mesma imediatamente

Caso for emitida alguma Nf
errada, cancelar a mesma e
emitir a NF correta

Caso algum valor n3o foi
faturado, realizar o
faturamento do mesmo




Avalia-se a permanéncia do
colaborador na empresa

Faz-se uma andlise do

Processo Trabalhista e
identificando necessidade abre:
se um Plano de Ag¢o

Confirmando-se mais de 3h
sem energia, loca-se um
gerador

Avalia-se o tempo médio de
resolugdo do problema e
sendo necessario desloca-se o
colaborador para o CRC mais
préximo.

Contata-se o fornecedor para

que identifique a causa do

problema e recupera-se o
ambiente.

Em caso de falha, contatar o
desenvolvedor do site e
informar o problema,
acompanhando a corregao

Estabelecer mais prazo para
que fornecedor tenha tempo
maior para fazer o material

O MKT elabora o material ou
busca novo fornecedor.

Ajustar calendario de acordo

. N Comunicar partes interessadas
com a alteragdo ocorrida.

33 Suporte ao Cliente Atendimentos inadequados aos clientes
34 Contratacdo de candidato sem o perfil para o cargo
— Recr e
Selegdo
35 Candidato ndo comparecer para a entrevista
36 Integragio de Novos Novo colaborador ndo comparecer
Colaboradores
RH
37 N&o aplicagdo correta do contetdo do T&D na érea de
Treinamento e trabalho por parte do colaborador
[— D i
38 T&D sem retorno efetivo
Desligamento Acdo Trabalhista
39 Falta de energia elétrica
Infraestrutura de
Energia,
Comunicagéo e
Rede de dados
40 Falta de meios de comunicagdo e dados
Infraestrutura
Suporte e . ”
41 - importantes ficarem obsoletos
Perda de informagdes por invasdes externas, virus ou falhas
42 Seguranga de Dados s0es p .
em equipamentos
Politica de
43 L. Regras ndo serem seguidas
Informética
44 Falhas nas postagens
45 As postagens nas redes sociais podem gerar comentarios
inapropriados de clientes insatisfeitos
46 O site pode ndo abrir corretamente
47 Atraso na entrega do material publicitario
48 Comunicagdo e Redugdo de verba
49 O calendario de eventos pode sofrer alteragdes
50 Marketing 0 material publicitario pode conter erros ndo percebidos
51 Os brindes solicitados para distribuicdo em feiras e eventos

podem acabar antes do término da a¢do

Criou-se a IT 1.2 Suporte ao cliente IT1.2 Amanda
Criou-se a IT 4.1 Recrutamento e
5 IT4.1 Amanda
Selegdo
Aumenta-se o n? de candidato no
processo de selegdo a fim de N&o ha Carlos
diminuir este risco.
Confirma- telef
onfirma-se por telefone o Niio hé Carlos
recebimento do convite
Verifica-se a eficacia do treinamento U
s . Verificagdo de
dado e se necessario realiza-se novo L Carlos
; eficécia
treinamento ao colaborador
Criou- IT 4.3 Trei it
riou-se a Treinamento e Ta3 Carlos
Desenvolvimento
Criou- IT 4.4 - Check List d
iou-sea IT eck List de Taa Carlos
Desligamento
Criou-se a IT 5.1 Infraestrutura de
Energia, Comunicagdo e Rede de IT5.1 Mario
dados
Criou-se a IT 5.1 Infraestrutura de
Energia, Comunicagdo e Rede de IT5.1 Mario
dados
Criou- IT5.2 Suport
riou-se a Suporte e 52 Mario
Criou- IT5.3S¢ d
riou-se a eguranga de 53 ldo
Dados
riou- IT 5.4 Politi
Criou-se a 5“otcade 54 Mario
Informatica
Criou- IT6.1C icaga
riou sera 6.1 Comunicagdo e e Daniela
Criou-se a IT 6.1 Comunicagdo e
aci ¢ 6.1 Daniela
Criou-se a IT 6.1 Comunicagéo e
) ¢ 6.1 Daniela
relacionamento
Criou-se a IT 6.1 Comunicagdo e
o ; unicas 61 Daniela
relacionamento
Criou-se a IT 6.1 Comunicagéo e
) ¢ 6.1 Daniela
relacionamento
Criou-se a IT 6.1 Comunicagdo e
laci to. Sao feit io:
relacionamento. 3o feitas reunides el Daniela
periddicas de revisdo e
acompanhamento do calendario.
Criou-se a IT 6.1 Comunicagéo e
) ¢ m6.1 Daniela
relacionamento.
Criou-se a IT 6.1 Comunicagéo e
¢ 61 Daniela

relacionamento.

Recolhe-se o material e avalia-
se a possibilidade de ajuste e
nova divulgagdo. Sendo
impresso, providencia-se nova
impressdo.
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Endomarketing

As agdes podem ndo acontecer na data prevista

Verba insuficiente

Atraso na confecgdo e ou entrega dos brindes

Uso indevido da Rede Social Corporativa

Postagens sem passar previamente pela aprovagdo do MKT
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Comercial

Estuda-se a possibilidade de
desenvolvimento/parceiro
externo de acordo com a
complexidade.

Utiliza-se o respaldo que a Lei
8.666/93 oferece através de
recursos ao certame.

Pré - Venda N3o ter o produto demandado pelo cliente
Venda N&o vencer a licitagdo
técnicos nas i 6
Pés - Venda

Atrasos nas visitas periédicas

Abrir reclamagdes do cliente
caso as mesmas ocorrerem e
buscar tratamento imediato

Reforgar equipe de
atendimento ao cliente
buscando vencer os desafios

Atrasos nas renovagdes contratuais

Tr i as rec Ses de clientes

Buscar renovar o contrato
assim que percebida a falha.

63

64

65

66

67

Dire¢do / Negécio

Assalto / Roubo na
empresas e/ou
unidades

Houver algum tipo de assalto ou roubo que prejudique a
continuidade ou execugdo das atividades

Incéndio

Incéncio em alguma unidade de negdcios

Recompor unidade, transferir
recursos de outras unidades
para reestabelecer servico

Sucessdo / Sociedade
/ Continuidade

Avaliar continuidade do negdcio em caso de auséncia do
Diretor, influéncia dos demais scios e sucessao

Abrigar unidade avariada
dentro de uma das demais
unidades até recompor a
situacdo

Politicas
Governamentais

em politicas gover is / leis que
prejudiquem a entrega dos servigos

Estabelecer e manter Conselho
de Administragdo para tomada
de decisdes mais estratégicas

Crise do setor publico

Pagamentos dos clientes serem prejudicados em fungdo de
crise financeira no terceiro setor

Adaptar-se rapidamente as
mudancas em legislagGes,
minimizando impacto na

prestagdo dos servicos

Criou-se a IT 6.2 Endomarketing IT6.2 Daniela
Criou-se a IT 6.2 Endomarketing IT6.2 Daniela
Criou-se a IT 6.2 Endomarketing IT6.2 Daniela
Criou-se a IT 6.2 Endomarketing,
postagens com as regras na propria IT6.2 Daniela
rede e na integra
Criou-se a IT 6.2 Endomarketing,
postagens com as regras na propria IT6.2 Daniela
rede e na integra
Estuda-se a possibilidade de
desenvolvimento/parceiro externo - Lucas
de acordo com a complexidade.
Resgistra- d d GESCOM
esgistra-se a demanda no 172 Lucas
€ encerra-se 0 processo.
0 agente vendedor acompanha o
28 N P IT7.3 Lucas
cliente em conjunto com o SOSOFT.
Criaram-se asIts 7.1 e 7.2 que
. . .q Its7.1e7.2 Lucas
descrevem a rotina de visitas.
Criou-se a IT 7.2 que descreve a
N g . IT7.2 Lucas
rotina a ser seguida.
Criou-se a IT 7.3 que descreve a
fousse : que descrevs IT7.3 Lucas
rotina a ser seguida.
Alarmes, vigilancia, grades em
portas e janelas, trabalhar de portas - Antdnio
fechadas
Agdes preventivas, seguro contra .
LAl - Anténio
incéncido
Blindar contrato social, garantir e
reparar substituto do Diretor que
prep L q - Anténio
possa tomar decisGes pela empresa,
preparar sucessor
Atuar e participar das discussdes
que podem mudar legislagdo que
inviabilize a entrega dos servigos. - Anténio
Participar de entidades de interesse
e defase das empresas.
Manter fluxo de caixa com fator de
reserva de 100% para capital de
giro, manter linhas de crédito - Anténio

abertas no sistema financeiro,
pulverizagdo da carteira de clientes

Renegociar valores com
clientes de forma que ao
menos o suficiente para cobrir
custos seja recebido




Alinhamento constante e
participagdo direta nas decisdes do
Fornecedor do software e principal parceiro adotar politicas parceiro. Capacidade de buscar Compra do parceiro ou de
68 Parcerias controversas, deixar de existir, falir, fechar, ser vendido ou 2 3 6 novas parcerias ou desenvolver - Antdnio 1 3 outra empresa que permita a
haver desalinhamento da parceria solugdo paralela. Blindar contrato da continuidade do negécio
parceria para que seja 0 mais imune
possivel a estas situagdes.
Contratos com Prefeituras e :
Software concorrente . . . Avaliar outros mercados e
N . . articulagdo via entidades de . ~ .
69 desenvolvido pelo Governo desenvolver software préprio para prefeituras 1 3 3 . - Anténio 1 3 solugdes para alterar o perfil
P interesse e defesa do setor de .
proprio Governo dos clientes da empresa
softtwares
Vigildncia dos movimentos
estratégicos dos potenciais
concorrentes de outros centros de
Concorrentes de . . N
- . . negécios ou mesmo locais, compra . Estabelecer parceria com estes
70 expressdo entrarem Novos e fortes concorrentes passarem a disputar clientes 2 2 4 - Anténio 1 2
de concorrentes de menor concorrentes.
noRSeSC < P
expressdo, pois tais concorrentes
poderiam ser a porta de entrada de
novos players.
I TODOS OS RISCOS DEVEM TER PLANOS DE MITIGAGAO BUSCANDO REDUZIR A PROBABILIDADE DE OCORRENCIA - TAIS ACOES DEVEM FAZER PARTE DO SGQ DA EMPRESA I
* TABELA DE PROBABILIDADE ** TABELA DE IMPACTO **+* TABELA DE CLASSIFICACAO - DEFINICAO DO CODIGO DO RISCO I
SITUAGAO VALOR SITUACAO VALOR PROBABILIDADE
Muito improvavel 0 Sem impacto 0 3
Pouco provavel, mas possivel 1 Baixo Impacto 1 2
s o 2 Impacto Médio 2 1
Muito provavel 3 Alto Impacto 3 0
0 1 2 3
Tabela de Agdes Aplicada a Nova Classificagio IMPACTO | \ |

Faixa de Risco Aceitavel:

Azul (0) — Nao ha necessidade de planos de contingéncia.

Verde Escuro (1) — Plano de contingéncia opcional.

Verde Claro (2) — Plano de contingéncia_recomendado.

Faixa de Risco N&o Aceitavel (planos de contingéncia exigidos):

Laranja (3) — Plano de contingéncia preferencial exigido.

Amarelo (4) — Planos de contingéncia preferencial exigido com segunda opcéo opcional.

Ocre (6) - Planos de contingéncia com segunda opcéo ori

Vermelho (9) — Planos de contingéncia preferencial com segunda e terceira opcéo obrigatérias.

_

AREA DO RISCO ACEITAVEL

AREA DO RISCO
NAO ACEITAVEL




