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RESUMO

Este Estudo trata o tema das perdas operacionais em uma cooperativa de
crédito, analisando suas causas, impactos e estratégias de mitigacdo. As perdas
operacionais representam um desafio significativo para as instituigées financeiras,
especialmente para cooperativas de crédito, que enfrentam riscos decorrentes de
erros humanos, falhas nos processos internos e ameacas de fraudes. A adogao de
sistemas de monitoramento avancgados e a realizagéo de treinamentos regulares séo
fundamentais para a prevencéo de erros e fraudes, reduzindo as perdas
operacionais. Ao analisar as causas, impactos e solugdes propostas na literatura,
este estudo fornece dados importantes para a cooperativa na implementagao de
estratégias eficazes de gestao de riscos operacionais e, mais especificamente, na
implementacéao de uma politica de reducéo de perdas operacionais na Cooperativa
de Crédito Singular, devido ao crescimento exponencial das perdas que vém
ocorrendo nos ultimos anos.

Palavras-chave: Perdas operacionais, riscos operacionais, cooperativa de

crédito, gestao de riscos, prevencéao de fraudes, controles internos.

ABSTRACT

This study addresses the theme of operational losses in a credit cooperative,
analyzing their causes, impacts, and mitigation strategies. Operational losses pose a
significant challenge for financial institutions, especially credit cooperatives, which
face risks arising from human errors, internal process failures, and fraud threats. The
adoption of advanced monitoring systems and regular training are crucial for error
and fraud prevention, reducing operational losses. By analyzing the causes, impacts,
and proposed solutions in the literature, this study provides important data for the
cooperative in implementing effective strategies for operational risk management
and, more specifically, in implementing a policy to reduce operational losses at
Cooperativa de Crédito Singular, due to the exponential growth of losses that have
occurred in recent years.

Keywords: Operational losses, operational risks, credit cooperative, risk

management, fraud prevention, internal controls.
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1 INTRODUCAO

Sobre Cooperativas de Crédito, Soares & Melo Sobrinho afirmam que o
Sistema Cooperativo de Crédito possui um papel fundamental no que tange o
desenvolvimento local [...] porque ele assume os riscos de suas aplicagcdes em prol
da comunidade em que se localizam, [...] (apud BRASIL, 2023 a, p. 5), Ora, de acordo
com Pinheiro “cooperativas de crédito s&o instituicdes financeiras constituidas como
sociedade cooperativa, para prestar servicos financeiros aos associados, (apud
BRASIL, 2023 a, p. 6).

“Segundo Amaral, Neves, Freitas et al (2009), a ideia do risco pode ser descrita
como uma situacdo em que ha uma probabilidade mais ou menos previsivel de perda
ou ganho” (apud Castro, 2023, p. 2).

A Cooperativa de Crédito Singular, alvo desta pesquisa, caracteriza-se da
seguinte forma: conta com 33 anos de atividade e tem sede regional em Ponta
Grossal/PR, abrange cidades da regido dos Campos Gerias/ PR, da Grande Curitiba,
do Vale do Ribeira e de parte da Baixada Santista, em S&o Paulo. Conta com 40
agencias em 16 municipios brasileiros, tem mais de 110 mil associados entre os de
sede e agencias e seu quadro de Recursos Humanos compreende aproximadamente

900 colaboradores.

1.1 Diagnéstico e Descri¢gdo da Situagao-Problema

Com a discusséo para a elaboracéo deste projeto de pesquisa foi colocado o
seguinte questionamento: Quais desafios a Cooperativa enfrenta para que néo sofra
mais prejuizos em seu sistema financeiro? Isso em raz&o de que, no inicio do ano de
2022 surgiu o problema de, analisando os dados do ano de 2021, constatar-se que
houve grande crescimento nas perdas operacionais, levando a diretoria a determinar
um acompanhamento mensal, tornando o processo de analise e autorizacdo de
estornos e perdas mais rigidos.

Nesse contexto € que, espera-se que se possam encontrar evidencias que
levem a confirmar ou refutar a hipdtese colocada através dos conhecimentos obtidos
na literatura € em pesquisa de campo, com o que se espera chegar a solucdo do

problema e, portanto, se possa elaborar e propor politicas de redugao de perdas.



1.2 Objetivo Geral

- Esse trabalho tem objetivo de levantar quais os produtos e servicos tem
gerado solicitagcbes de estornos e perdas operacionais, identificando quais os
principais motivos, quais sao as falhas no processo, se essas falhas sao estruturais

no fluxo da operacao ou s&o na execug¢ao do processo.

1.2.1 Objetivos especificos

O objetivo especifico desse trabalho € realizar o levantamento do volume de
perdas operacionais e seu impacto dentro da cooperativa, através das analises de
dados dos relatérios, mapeando quais areas, produtos geram maior despesa
caracterizada como perda operacional. Com o levantamento de dados e analise
detalhada do processo, sera possivel trabalhar de forma individual e pontual na causa
raiz do evento que se materializou em perda, para trabalhar nesse objetivo a proposta
€ que haja um trabalho de conscientizacdo dos colaboradores, para isso a proposta €
que seja realizado capacitacbes para todos o0s colaboradores, elaboracdo de
indicadores de desempenho para acompanhamento e principalmente conscientizar
cada colaborador para ter a “visao de dono”, ter um olhar mais cuidadoso com cada
recurso, buscando n&do s6 o crescimento financeiro, mas também a satisfacdo do

associado.

1.3 Justificativa

Este projeto de pesquisa, elaborado para responder a problematica posta, é
requisito legal posto aos estudantes do Curso de especializagdo em Banking para
Cooperativas de Crédito da Universidade Federal do Parana para se tornarem
especialistas. Requisito muito importante porque, além de levar o pos-graduando a se
tornar um especialista em area de seu interesse, ainda traz conhecimentos teorico-
empiricos que vao ser agregados a seu curriculo, preparando-o, eficientemente, para
um bom desempenho no seu cotidiano profissional ao unir teoria e pratica.

Todavia, a justificativa principal posta a este artigo consiste na necessidade de,
enquanto funcionarios da Cooperativa de Crédito Singular e, portanto, cientes de que
nessa instituicdo estavam acontecendo problemas nas operagdes, se tomasse
iniciativa de pesquisar 0 tema tendo em vista proporem-se solugdes cabiveis para

aplicacdo e minimizagao deles.



2. REFERENCIAL TEORICO

Esta pesquisa teve inicio por sentir-se a necessidade de conhecer como se deu
a criacdo, o desenvolvimento e a evolugéo da Histéria do Cooperativismo de Crédito
no Brasil propiciando o desenvolvimento deste projeto de pesquisa. Na histéria do
cooperativismo mundial, de acordo com o Portal de Cooperativismo Financeiro (2023
a), 0 inglés Rochdale deu inicio a alternativa econémica cooperativismo em 1844, sem
visar lucro. O Portal registra, também, que Schulze foi o precursor da histéria do
cooperativismo ao criar, em 1852, a primeira cooperativa de crédito urbano € que
Raiffeisen, em 1862 e em 1864, uma primeira cooperativa de crédito rural baseada no
auxilio-mutuo apenas. Seguindo-se a historia, o canadense Desjardins, inspirado em
ideias de Raiffeisen, Schulze-Delitzsch e Luzzatti, cria 0 cooperativismo de crédito no
inicio do século XX, 0 qual se expande rapidamente, modelo esse que € utilizado
como inspiracdo em diversos paises do mundo até os dias atuais afirma o Portal de
Cooperativismo Financeiro (PCF, 2023 a). Jacques & Gongalves apontam que alguns
paises da Europa, além dos japoneses e dos norte-americanos fazem uso das
cooperativas as quais “utilizam, ha muito tempo, como instrumento impulsionador de
setores econdmicos estratégicos”. Todavia, no Brasil, informam esses autores, os
sistemas cooperativos “ainda possuem baixa representatividade em termos do
percentual do volume de crédito oferecido pelo Sistema Financeiro Nacional”. (2023,
p. 5) A afirmacao desses autores {op. cit} se coaduna com os fatos citados pelo Portal
do Cooperativismo Financeiro (2023 a) de que,

no Brasil de 1610, teve inicio a construcdo de um estado cooperativo
em bases integrais firmado no modelo jesuitico que fundamentou o trabalho
coletivo por mais de 150 anos, visando apenas o bem-estar do individuo e da

familia” posto que esse objetivo nio tinha interesse econdémico.
Ou seja, a Histéria deixa claro que o cooperativismo evoluiu muito
mundialmente, enquanto que, no Brasil, esse sistema manteve seu carater de

solidariedade por longo tempo.



2.1 Histéria do Cooperativismo de Crédito no Brasil — Cooperativas de Crédito

Para aprofundar a fundamentagdo dos achados cientificos necessarios ao
desenvolvimento deste projeto, entendeu-se por bem iniciar a pesquisa partir de sua
criagcao mundial.

Assegura o Portal do Cooperativismo Financeiro que

em 25/02/1900, Amstad lancou na vila de Santa Catarina da Feliz,
hoje cidade de Feliz, sua plataforma cooperativista” (2023 b). E que, em
28/12/1902, [...], aprovaram-se os estatutos e fundou-se o que hoje é a
Sicredi Pioneira RS, uma das 10 maiores cooperativas financeiras do Brasil,
com a presenca de 20 pessoas que assinaram a ata, entre elas,
naturalmente, o Padre Amstad (PCF, 2023 b).

Ainda segundo o Portal do Cooperativismo Financeiro,

O Padre Theodor Amstad fundou 38 Cooperativas de Crédito sob sua
orientacdo e coordenacdo no periodo compreendido entre 1902 e 1940. E,
tendo fundado a Caixa de Economia e Empréstimos Amstad em Nova
Petrépolis, sendo por essa razao que desde 2010 essa cidade leva o titulo de
Capital Nacional do Cooperativismo. (PCF, 2023 b).

Fica ressaltado que, tanto Amstad foi importante para a histéria do

Cooperativismo brasileiro que, o Portal do Cooperativismo Financeiro informa que

em 09 de dezembro de 2019, o presidente da Republica Jair Messias
Bolsonaro, reconhecendo seu valor para a histéria do Brasil publicou a Lei
13.926/19 que oficializou o Padre Theodor Amstad como patrono do
Cooperativismo Brasileiro” (PCF, 2023 b).

No decorrer da histéria esse portal ainda teoriza que

A Cooperativa de Crédito de Livre Admissdo de Associados Pioneira
da Serra Gaucha, SICREDI Pioneira RS, foi fundada em 28/12/1902 sob o
nome de Sociedade Cooperativa Caixa de Economias e Empréstimos de
Nova Petrépolis, foi sofrendo ao longo de sua histéria varias alteracdes em
sua razéo social (PCF, 2023 b).



2.1.1 Risco Operacional

A teoria de Brasil define risco como. “a possibilidade de que um evento afete
negativamente o alcance dos objetivos” (2023 e).

Para Oliveira “a gestéo do risco operacional esta associada a deficiéncia de
processos, controles e sistemas, e ainda falhas humanas, fraudes e desvio de dinheiro
[...] passando a ser a grande preocupagao do sistema financeiro internacional’ (apud
Amaral et allii, 2023).

Para que os riscos sejam tratados preventivamente na empresa, ha que se
conhecer quantos e quais sao eles.

Mendes registra que os riscos se apresentam em dois tipos: Interno: aqueles
relativos ao ambiente interno e, desta forma, a instituicao tem maior possibilidade de
gerencia-los, 2. Externo: os relativos ao ambiente externo e, desta forma, a instituicéo
tem menor possibilidade de gerencia-los. (2023, p. 1).

Para este artigo os riscos internos € que estardo em pauta, em especial 0
chamado risco de carater operacional ou de processo, porque € ele que incide sobre
0 processo ao qual se vincula segundo Mendes (2023, idem).

Para a ABNT citada pelo Portal TCU, “um principio da gestao de riscos é que
ela deve ser feita sob medida, alinhada com o contexto interno e externo da
organizagéo e com o seu perfil de riscos (BRASIL, 2023, p. 28)".

Porém, para ampliar os conhecimentos dos riscos operacionais importa melhor
classifica-los para que se possa atingir os objetivos propostos neste trabalho.

Vieira registra ser nesse sentido que “as Instituicées Financeiras vém, com o
passar dos anos, aprimorando sua forma de gestéo de riscos” (apud Castro, 2023, p.
2).

Cita-se aqui o COSO (sigla do inglés Committee Of Sponsoring Organizations
of the Treadway Commission), em portugués Comité de Organiza¢des Patrocinadoras
da Comisséo Treadway que, segundo o gerente de auditoria Macedo (2023), “é uma
organizagéo privada sem fins lucrativos, criada nos Estados Unidos, em 1985, para
prevenir e evitar fraudes nos procedimentos e processos internos”.

Ou seja, essa organizagédo trabalha na prevengédo dos controles internos

visando melhorias e eficiéncia, tal como exposto no Quadro 1 a seguir.



10

Quadro 1 — Descrigdo dos principios da estrutura de gerenciamento de riscos,
conforme o COSO

Principios Descricéo

O gerenciamento de riscos € parte
essencial da governanga e da lideranga, e
Governanca e Cultura é fundamental na maneira como a
organizacio é dirigida, gerenciada e

controlada em todos os niveis.

o L Atuam no processo de planejamento
Estratégia e Definigdo de o _ o _ ]
o estratégico. A disposicao ao risco é
Objetivos _ _ o
estabelecida e alinhada com a estratégia.

Relacionada com a resposta aos
riscos, priorizados com base no grau de
Performance severidade, no contexto de apetite ao
risco, e a comunicacao desse resultado as

partes interessadas.

Processo de reflexao acerca do bom
Analise e Revisao funcionamento dos componentes de

gerenciamento corporativo.

. o Necessidade de se ter a constante
Informagéo, comunicacao e . _
_ } obtencao e compartilhamento de
divulgacéo _ . _
informacgdes precisas.

Fonte: Adaptado de COSO (apud BRASIL, 2023, p; 3).

A leitura desse quadro explicita que o processo de gestdo de risco deve ser
trabalhado a partir do contexto, identificacdo/analise/avaliacido/tratamento dos riscos,
monitorando-os devidamente para depois comunica-los as pessoas de direito para
que, reanalisados eles possam vir a ter continuidade ou mesmo serem
redimensionados para que sejam diminuidos os riscos. Ressalte-se que essas devem
ser atividade continuas para que haja melhorias na gestéo de risco. E vale assinalar
que, afinal, mesmo havendo reformulacédo de uma ou mais atividades no processo de
acompanhamento das perdas, s6 0 gerenciamento continuo, eficiente e responsavel

podera garantir sucesso ao produto.
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2.1.2 Gestao de Riscos em Institui¢des Financeiras e Cooperativas de Crédito

Conforme o Banco Central do Brasil

Basileia Il foi uma evoluc&o da primeira regulamentac¢io ocorrida em
2004, porque agregou principios para uma avaliacdo mais precisa dos riscos
que incidem as instituicdes financeiras ativas. Portanto, trata-se de
importante melhoria para avaliacio de riscos (BRASIL, 2023 f).

Com respeito ao assunto riscos nas institui¢des financeiras, a Resolugéo Bacen
n® 4.557/2017 traz como definicdo de risco operacional no ambiente das instituicbes
financeiras: o Artigo 32, onde “risco operacional consiste na possibilidade da
ocorréncia de perdas resultantes de eventos externos ou de falha, deficiéncia ou

inadequacé&o de processos internos, pessoas ou sistemas” (BRASIL, 2023 h).

2.1.2.1 Tipos de Riscos

A Resolugao Bacen n°® 4.557/2017, explicita os eventos que o risco operacional
possibilita, listando-os como segue:
| - Fraudes internas;
Il - Fraudes externas;
Il - Demandas trabalhistas e seguranca deficiente do local de trabalho;
IV - Praticas inadequadas relativas a clientes, produtos e servicos;
V - Danos a ativos fisicos préprios ou em uso pela instituic&o;
VI - Situagdes que acarretem a interrup¢éo das atividades da instituigao;
VIl - Falhas em sistemas, processos ou infraestrutura de tecnologia da informacéao
(T1);
VIl - Falhas na execug¢&o, no cumprimento de prazos ou no gerenciamento das
atividades da instituicdo (BRASIL, 2023 g).

Conforme Mendes (2023), um bom gerenciamento de riscos deve acontecer
através da identificacao deles para, ao analisar 0 como e porque estdo acontecendo,
poder avalia-los e mensura-los para, somente entdo, poder-se definir politicas de

reducdo ou mitigagcdo dos mesmos.
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2.2 Controles Internos

Identificar, avaliar, tratar, evitar/eliminar, reduzir/mitigar, monitorar s&o medidas
que Mendes (2023, p 2), considera que devam ser realizadas com o objetivo de reduzir
as possibilidades/probabilidades de ocorréncia de riscos. Tais medidas fazem parte
do Controle Interno que, nas empresas, s&o inerentes as atividades do gerenciamento
de riscos.

Conforme COSO,

controles internos sdo um processo conduzido pela estrutura de
governanc¢a, administracio e outros profissionais da entidade, desenvolvido

para proporcionar segurang¢a razoavel com respeito a realizagcdo dos

objetivos relacionados [...] conformidade das operac¢des (apud BRASIL, 2023
9).

Para Mendes, controle interno € “processo que tem por finalidade possibilitar
uma garantia razoavel quanto a realizacdo dos objetivos nas seguintes categorias:
efetividade das operacbes, confiabilidade das demonstragbes financeiras, e
conformidade com leis e regulamentos cabiveis” (2023, p. 10).

Em suma, controle interno consiste em uma ferramenta de gestdo para
diminui¢do dos riscos, de cujas atividades aplicadas espera-se a resolu¢do dos riscos
que existem em uma instituicao.

A implantagao da politica de gestéo de risco nas cooperativas de crédito, esta

sujeita a regulacé&o do Banco Central.
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3. DIAGNOSTICO E DESCRIGAO DA SITUAGAO-PROBLEMA

3.1 Descrigao geral da cooperativa

O Banco Central do Brasil caracteriza como cooperativa de crédito uma
instituicdo financeira formada pela associacdo de pessoas para prestar servigos
financeiros exclusivamente aos seus associados. Os cooperados sdo ao mesmo
tempo donos e usuarios da cooperativa, participando de sua gestao e usufruindo de
seus produtos e servicos. No Brasil, as cooperativas de crédito sdo organizadas em
cooperativas de crédito singulares, cooperativas centrais de crédito e confederagdes
de centrais, ou sistemas cooperativos de crédito.

A Cooperativa em estudo trata-se de uma Cooperativa de Crédito Singular,
fundada em agosto de 1989, com 34 anos de atividade, foi criada a partir da
necessidade de produtores rurais da regido, tendo o inicio de suas atividades em uma
cooperativa de produgédo. Possui sua Sede Regional localizada em uma cidade do
Parana onde ¢ a principal instituic&o financeira da cidade com oito agéncias. Sua area
de atuagdo abrange cidades da sua regi&o, capital do estado do Parana, Vale do
Ribeira e parte da Baixada Santista, em S0 Paulo, atualmente com 42 agéncias, em
16 municipios, conta com mais de 110 mil associados e mais de 900 colaboradores
em sua Sede Regional e agéncias.

A Cooperativa em 2009 recebeu a autorizagédo do Banco Central para atuar no
regime de livre admiss&o de associados e hoje oferece todos os produtos e servicos
financeiros, tais como linhas de empréstimos ligados aos segmentos agro (custeios
com recursos controlados e livres, investimentos via BNDES, BRDE e recurso proprio,
CPR), e comerciais (credito pessoal, cheque especial, financiamento de veiculos,
maquinas e equipamentos, financiamento imobiliario, consignados publicos e
privados, limite rotativo, capital de giro, antecipacdo de recebiveis, cheque
empresarial, carta fianga, operagbes de trading, Finimp, ACC/ACE, limite guarda-
chuva), carteiras de investimentos, consércio, seguros, canais digitais, cartes,
maquinas de cartdes, além de todos os produtos relacionados a operacdes de
pagamentos e recebimentos, como por exemplo emissao de boletos, folha de
pagamento, pagamento ao fornecedor e débito automatico.

A Cooperativa de Crédito Singular, faz parte de um sistema cooperativo de

crédito, sendo uma das 106 cooperativas do sistema, a qual foi a primeira instituicéo
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financeira cooperativa do Brasil, com 121 anos de atuacdo, comprometida com o

crescimento de seus associados e com 0 desenvolvimento das regifes onde atua.

3.2 Diagndstico da situagao-problema

As perdas operacionais estdo ligadas diretamente ao risco operacional e s&o
acompanhadas pela area de controles internos da cooperativa. Até o ano de 2021, as
perdas operacionais eram apresentadas a alta diregdo trimestralmente, porém no
inicio do ano de 2022, analisando os dados do ano de 2021 contatou-se que houve
grande crescimento nas perdas operacionais, levando a diretoria a determinar um
acompanhamento mensal, tornando o processo de analise e autorizac&o de estornos

e perdas mais rigidos.

Dessa forma, neste trabalho iremos abordar o crescimento das perdas
operacionais, buscando minimizar os impactos no resultado da cooperativa, através
do levantamento de quais produtos e servigos tém gerado solicitagdes de estornos e
perdas operacionais, identificando os principais motivos, onde estdo as falhas no

processo, podendo ser falha estrutural no fluxo da operacgédo ou na execucao.

Frente a esse problema observou-se a necessidade de desenvolver um plano
de agdo mais detalhado a fim de reduzir os valores estornados e perdidos. Com isso
foi marcada uma reunido com a diretora de operagdes da cooperativa para apresentar
a ideia, com o intuito de ter aceitacao e autorizacao para executar o projeto, sendo o
feedback positivo e com total apoio. A diretora orientou quais areas e pessoas da
cooperativa poderiam fornecer as informagdes necessarios para execuc¢éo do projeto,

sendo as areas de Controles Internos e Opera¢des Administrativas.

Foi possivel conversar com a assessora de Operagdes Administrativas, area
responsavel pelos estornos, para receber informacgdes detalhadas sobre o assunto e
posteriormente contatada a gerente de Controles Internos para acessar os relatorios
de risco operacional dos anos de 2020, 2021 e 2022, dos quais foram extraidos dados
para fundamentar este projeto. Isto posto, sera apresentada uma proposta técnica

para a resolugao do problema.
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4. PROPOSTA TECNICA PARA A SOLUGAO DA SITUAGAO-PROBLEMA

4.1 — Desenvolvimento da proposta

A proposta para solucionar a situacdo-problema quanto a reducao das perdas
operacionais a ser implantado em nossa Cooperativa, esta sendo estruturada nesse
trabalho académico onde pretende-se implantar procedimentos que podem reduzir a
volumetria de perdas operacionais.

Para reducdo das perdas operacionais € necessario a implementagdo de
procedimentos, estruturas e métodos, incluindo no planejamento anual a estimativa
maxima de perdas operacionais bem como o desempenho dos indicadores,
posteriormente conscientizando o0s colaboradores através de alinhamentos,
conversas, treinamentos e desenvolvimento, realizando revisdes, auditorias
periddicas dos processos, avaliacdo no plano de risco de cada area mapeando e
identificando as possiveis perdas com o intuito de evita-las, ao implementar esses
procedimentos a Cooperativa pode reduzir significativamente as perdas operacionais,

evitando assim, prejuizos.

4.2 - Plano de implantagao

Para colocar em pratica as melhorias propostas sera necessario identificar
quais sao os principais produtos e servicos que geram maior volumetria de perdas
operacionais. Apds a identificacdo do volume, a estimativa de perdas operacionais
deve ser incluida no planejamento anual da cooperativa para acompanhamento dos
indicadores de desempenho. Com o intuito de melhorias dos indicadores, seréo
oferecidos treinamentos direcionados aos colaboradores, nos quais deverao constar
os procedimentos de seguranga, politicas e controles, garantindo que todos entendam
suas responsabilidades e o impacto de suas a¢des no negdcio. Os treinamentos seréo
elaborados pela area de opera¢des administrativas em conjunto com a area de
controles internos, com o apoio da area de gestao de pessoas.

Os acompanhamentos, revisdes, auditorias e avaliagdo do plano de risco de
cada area s&o de responsabilidade das areas de controles internos e inspetoria. O
acompanhamento sera realizado mensalmente, as revisdes e avaliagdo do plano de

risco periodicamente segundo a necessidade identificada e as auditorias
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semestralmente conforme plano anual de inspecéo interna ou a partir de

prioridades elencadas pela diretoria.

4.3 — Recursos

A cooperativa dispbe de ferramentas de acompanhamento das perdas
operacionais, 0s quais continuardo sendo utilizados no processo proposto de
melhoria, porém serdo necessarios recursos humanos, financeiros, materiais e
instalacdes.

No que diz respeito aos recursos humanos necessitamos em um primeiro
momento da disponibilidade da gerente de controles internos e da assessora de
operacdes administrativas para o levantamento das informacdes e dados. Diante dos
dados levantados serao elaborados treinamentos com a participagao dos gerentes ou
outro colaborador que possua 0 conhecimento necessario de suas respectivas areas,
produtos e servicos. No segundo momento, o objetivo € levar as informagbes para
todos os 800 colaboradores da cooperativa, através de treinamentos, alinhamentos e
conversas, de forma presencial e online, pois as perdas operacionais podem
acontecer nas mais diversas areas de trabalho e quanto mais pessoas tenham as
informacdes necessarias, menores estimam-se as perdas. Propbe-se formar 20
turmas presenciais, de um dia, no auditério da Sede Regional da Cooperativa, com
aproximadamente 40 colaboradores cada, em um periodo de 5 meses, ou seja, um
encontro por semana, e posteriormente, semestralmente turmas de reciclagem as
quais contardo também com novos colaboradores. Para alinhamento, melhor fixagc&o
e atualizagao das informacgdes, serao feitos encontros de uma hora, de forma online,
via ferramenta Teams, para conversa com 0s colaboradores. Vale mencionar que
nessas duas fases, sera utilizado o recurso tempo de cada colaborador participante
do processo.

Na execugdo dos treinamentos a cooperativa ainda dispendera de recursos
humanos, conforme mencionado acima e financeiros para custear transporte,
hospedagem, alimentacdo, materiais didaticos, tecnoldgicos e instalacdes (empresa

prestadora de servigcos Amitech).
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4.4 — Viabilidade Econdmico-Financeira

Uma vez definida a forma de aplicagéo do projeto e suas etapas, € necessario
fazer o levantamento dos custos e despesas, porém, sabe-se que estes podem variar.

Serd necessario contar com a méo de obra de dez colaboradores (gerentes
para levantamento de informacdes, dados e desenvolvimento de treinamentos) e
quinhentos colaboradores que participaréo do treinamento, os quais nao dispde de
custos no projeto, visto que esta dentro da rotina dos gerentes e grade anual de
desenvolvimento dos colaboradores.

Nos treinamentos presenciais, as instalagbes utilizadas serdo da Sede
Regional da Cooperativa, ndo dispondo de custos adicionais, visto que ja possui
espaco para eventos com refei¢des. Os colaboradores participantes do treinamento,
residentes fora da cidade de Ponta Grossa, onde acontecerdo os encontros, havera
despesa com transporte (combustivel ou passagens), sendo necessario hospedagem
e jantar para aqueles que vem de cidades mais distantes como Curiuva, Vale do
Ribeira e Baixada Santista, alimentacdo para todos os presentes (coffee break e
almocgo).

Foi efetuada pesquisa de pregos nos hotéis da cidade de Ponta Grossa,
estimando que 60 colaboradores precisardo de uma diaria de hospedagem e esses
mesmos colaboradores terdo custo com jantar, limitado ao valor de R$ 50,00, por
pessoa (norma da cooperativa para cidades do interior). As despesas com transporte
serédo reembolsadas através de quilometragem percorrida, para os colaboradores que
se deslocarem de carro de passeio € passagem para os que se deslocarem de dnibus,
lembrando que faz parte da politica da cooperativa que para participarem de
treinamentos, os colaboradores devem se organizar para viajar em um mesmo carro,
quando possivel, a fim de reduzir os custos. Quanto a alimentagéo, durante os dias
de treinamento serdo servidas pela empresa contratada pela Cooperativa no mesmo
prédio onde acontecera a capacitagdo. O material didatico sera impresso em uma
grafica que ja presta servico para a cooperativa e o suporte técnico ficara a cargo da
empresa Amitech, prestadora de servi¢o para a cooperativa em dias de treinamentos

(equipamentos de midia e som).
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A viabilidade do projeto pode ser analisada no quadro abaixo:

Quant Valor Unit Total

Recursos Humanos 10 Colaboradores das Areas Envolvidas
Espaco Fisico (Instalacdes) 1 Auditorio da Sede Regional
Transporte (Passagem) 45 RS 232,00 RS 10.440,00
Transporte (Km rodado carro) 22130 RS 1,34 RS 29.654.20
Alimentac&o (almoco e Coffee Break) 1000 RS 30,00 R$ 30.000.00
Alimentaco (jantar) 60 RS 60,00 R$ 3.600,00
Hospedagem 60 RS 200,00 RS 12.000,00
Suporte Técnico 1 RS 2.000,00 RS 2.000,00 |Contrato para 20 horas de servicos
Material Didatico 800 RS 5,00 RS 4.000,00 |Impressdo Simples

Total: | RS 91.694,.20

Beneficios: Como frata-se de bens intangiveis, ndo apresentam receitas e sim beneficios. Ao proporcionar capacitacdo, os colaboradores estardo aptos a
atender as demandas dos associados de forma mais assertiva e direcionada, valorizando ainda mais o atendimento da cooperativa, bem como mitigar as
perdas operacionais por erros humanos

Para os encontros de forma online, ndo havera aumento de custo e despesas,
pois a cooperativa ja conta com tecnologia necessaria, ou seja, provedor de internet
compativel e ferramenta Teams, ocorrendo durante o horario de expediente.

A cooperativa dispde do Fundo de Assisténcia Técnica, Educacional e Social
(Fates), obrigatério para as sociedades cooperativas, o qual pode ser destinado a
estudos para os colaboradores, quando previsto no estatuto, além de ser destinado a
prestacéo de assisténcia aos associados e seus familiares. Como consta no estatuto
da cooperativa em estudo, o Fates pode ser utilizado para agregar conhecimento aos
colaboradores, parte dos gastos com a implantacéo do projeto serdo custeadas com
dinheiro desse fundo.

Diante das informacdes apresentadas, observa-se a viabilidade deste projeto,
visto os beneficios que a Cooperativa tera ao capacitar seus colaboradores, que
estardo aptos para atender aos associados de forma mais assertiva, através do
conhecimento adquirido nos produtos e servicos oferecidos, investindo apenas 4,52%
do valor de perdas operacionais do ano de 2021, que somaram R$ 2.000.000,00,

tendo como maior beneficio a reducéo de perdas operacionais por falha humana.
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4.5 — Resultados esperados

Os resultados esperados apds a implementacédo de melhorias no controle das
perdas operacionais na Cooperativa em estudo, sera a reduc¢éo no valor das perdas
operacionais, 0s quais serao mensurados por indicadores emitidos pelas ferramentas
utilizadas, ganho em tempo para os colaboradores que demandavam as solicitagdes

de estornos e perdas, sendo mais produtivo no atendimento aos associados.

4.6 — Riscos ou problemas esperados e medidas preventivo-corretivas

Analisando de maneira integrada todas as acbes e solucbes apresentadas,
foram levantados alguns riscos potenciais do projeto que podem comprometer os
resultados. Dentre os riscos apresentados, podemos listar:

O nao cumprimento do prazo no levantamento dos dados e a criagdo de
indicadores de desempenho, visto que esta acdo demandara tempo trabalhado de
cada colaborador, € nesse periodo pode surgir demandas prioritarias dentro da
jornada de trabalho que impedira o cumprimento do prazo, atrasando a entrega dessa
acao.

Da mesma forma foi estipulado um periodo para inicio das turmas de
treinamento, foi proposto um periodo de 5 meses sendo realizado turma semanais de
aproximadamente 40 colaboradores, no entanto esse periodo pode ser estendido
visto que os treinamentos demandam também da disponibilidade do palestrante e dos
colaboradores, dependendo do periodo pode haver mudangas nas demandas do
palestrante que podera n&o esta disponivel semanalmente.

Desta mesma forma devido ao grande numero de colaboradores e a
particularidade de cada um, como férias, saude, licenca maternidade, demandas da
rotina de trabalho da agéncia, entre outros, a capacitacdo n&o atendera efetivamente
100% do quadro de colaboradores. Contudo, esses colaboradores terdo a
oportunidade de participar em outra turma, ou no momento da reciclagem.

Existe também o risco da n&o aplicagdo do conhecimento adquirido pelos
colaboradores e principalmente pela ndo conscientizacdo da importancia dessa
reducdo, sendo necessario a identificacdo de qual agéncia e colaborador para que
haja um trabalho pontual e mais assertivo com cada um desses, focando nos gestores
para que eles fagcam o acompanhamento interno e cobrancas necessarias aos

colaboradores.
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Apds todas as agdes acima serem realizadas e colocadas em pratica teremos
os dados atualizados para servirem de comparativo com o valor do exercicio anterior,
se identificado que ndo houve a reducdo sera necessario a revisdo do processo para
identificacdo da falha e melhora também do custo do projeto, caso o valor investido

seja muito maior que a redugao anual no valor das perdas.
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5. CONCLUSAO

Cooperativas de crédito, assim como as instituicdes bancarias, precisam
investir no gerenciamento do risco operacional, porque tém que mostrar aos
associados/donos a capacidade que tém de resolver ameagas ou mesmo a existéncia
de riscos operacionais. Devem bem gerenciar suas falhas para que ndo sofram
perdas. O gerenciamento de riscos é a garantia dos associados/donos em auferir
maior retorno quando da divis&o das sobras.

No caso pesquisado, fatos provam que a cooperativa tem apresentado muitos
pedidos de estorno e, também constatado perdas operacionais, havendo a
necessidade de identificar os principais motivos de falhas no processo, sejam
estruturais, no fluxo da operagao ou na execucao das mesmas.

Na busca por solucionar essas questdes, elaborou-se este projeto que, em um
primeiro momento realizou contato com 0s seguintes profissionais da cooperativa:
assessor de Operagdes Administrativas (para receber informacdes detalhadas sobre
0 assunto), gerente de Controles Internos (para acessar relatérios de risco operacional
dos anos de 2020 a 2022). Todas essas acbes serviram para conhecermos 0s
problemas concernentes a este trabalho para, a partir deles, podermos elaborar este
projeto.

Realizaram-se as atividades de acompanhamento de indicadores de
desempenho e, por fim, sugeriram-se treinamentos presenciais e online voltados aos
colaboradores. Ressalva: o treinamento online ndo tera aumento de custo e de
despesas porque a Cooperativa ja conta com tecnologia necessaria.

Os resultados esperados apos a implantagéo dessas melhorias no controle de
perdas operacionais da Cooperativa, deverao ser a redugéo do valor das perdas, os
quais serdo medidos por indicadores constantes nas ferramentas em Apéndice.

Considerando que o valor das perdas operacionais da cooperativa pesquisada
estd na casa dos 2 milhdes de reais, enquanto que o0s recursos disponiveis a
execucao do projeto serdo em escala muito menor e, também, considerando que os
funcionarios além de auferirem conhecimentos sobre melhorias nos processos dos
produtos e servigos oferecidos pela cooperativa, terdo probabilidades de modificar
suas agbes laborais visando melhorias, conclui-se que a relagdo custo / beneficio

deste projeto € bastante aceitavel.
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A nivel local, fica a sugestdo de que deve haver maior aprofundamento das
pesquisas empiricas a luz de conhecimentos cientificos mais atualizados, sobre quais
os melhores métodos para as cooperativas fazerem detecgcdo, coleta, analise e
avaliagcdo dos riscos operacionais. Essa continuidade de agdes consiste em um
processo enriquecedor no sentido de, efetivamente, buscarem-se novas metodologias
que tragam qualidade e eficiéncia aos processos de controle interno.

Recomenda-se para trabalhos futuros, estudos empiricos que apontem se as
politicas sugeridas neste trabalho foram aplicadas e se contribuiram para a solugao

dos problemas ocasionados pelos riscos operacionais da empresa pesquisada.
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