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RESUMO

As perdas operacionais fazem parte do risco operacional da cooperativa, a medida
que ha um crescimento da cooperativa no mercado, ha também um crescimento do
numero de perdas, o risco faz parte do negocio. No ano de 2021 houve um aumento
significativo dos valores assumidos pela cooperativa com perda operacional, o que
gerou a necessidade de um olhar mais detalhado nos processos, o objetivo deste
trabalho ¢é identificar quais produtos e servigos geram maior niumero de solicitagéo de
estornos e perdas, assim como levantar os motivos que geraram a materializagdo da
perda operacional. A proposta nesse estudo € mapear as areas, processos, produtos
€ servicos com maior numero de processos, isso ocorrera através do levantamento
de dados, criagao de indicadores e conscientizagao dos colaboradores para redugao
das perdas operacionais, o qual receberdo capacitacdo sobre o tema. Com a
implementagdo do projeto conclui-se que é possivel reduzir as perdas e despertar
dentro de cada colaborador a “visdo de dono”, aumentado o resultado e a satisfacéo
do associado.

Palavras-chave:

Risco. Perda operacional. Cooperativa. Redug¢ao. Associado.

ABSTRACT

Operational losses are part of the cooperative's operational risk, as the cooperative
grows in the market, there is also a growth in the number of losses, risk is part of the
business. In the year 2021 there was a significant increase in the amounts assumed
by the cooperative with operational loss, which generated the need for a more detailed
look at the processes, the objective of this work is to identify which products and
services generate the highest number of requests for reversals and losses, as well as
to raise the reasons that generated the materialization of the operational loss. The
proposal in this study is to map the areas, processes, products and services with the
highest number of processes, this will occur through data collection, creation of
indicators and awareness of employees to reduce operational losses, which will
receive training on the subject. With the implementation of the project, it is concluded
that it is possible to reduce losses and awaken within each employee the "owner's
vision", increasing the result and the satisfaction of the associate.

Keywords:

Risk. Operational loss. Cooperative. Reduction. Associated.
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1 INTRODUGAO

1.1 APRESENTACAO PROBLEMATICA

As institui¢cdes financeiras tém um papel importante na sociedade, pois faz a
captacao de recursos dos superavitarios e empresta com juros aos deficitarios visando
o lucro, as cooperativas de crédito atuam nesse mesmo segmento, porém sem fins
lucrativos, visto que para a expansdo de sua atividade € necessaria atingir os

resultados, e esse resultado chamado de sobras é distribuido entres seus associados.

As perdas operacionais estao ligadas diretamente ao risco operacional da
cooperativa esse estudo foi realizado em uma Cooperativa de Crédito Singular onde
observou-se que houve um crescimento significativo no ano de 2021 do risco
operacional. Observou-se que no processo de estornos e perdas realizados pela area
de operagdes administrativas estava crescendo de maneira excessiva. Neste trabalho
iremos abordar o crescimento das perdas operacionais, gerando impacto no risco
operacional da organizagao.

Esse estudo com a aplicacao de proposta técnica € importante para que possa
ser mapeado o volume de perdas operacionais e de que forma elas estdo sendo
classificadas, verificando se o entendimento dos conceitos de risco operacional esta
sendo bem utilizado e qual foi 0 motivo desse crescimento.

O trabalho ainda ira contribuir com o conhecimento nesta area de pesquisa,
agregando valor aos trabalhos ja desenvolvidos nessa linha de atuacéo, pois observa-
se que temos poucas pesquisas que abordam esse tema, porém esse problema pode

ser a realidade de algumas outras cooperativas.

1.2 OBJETIVO GERAL

Esse trabalho tem objetivo de levantar quais os produtos e servigos tem
gerado solicitacdbes 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 sao na execugao do processo.



1.2.1 OBJETIVOS ESPECIFICOS

O objetivo especifico desse trabalho é 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
conscientizagdo dos colaboradores, para isso a proposta € que seja realizado
capacitagdes para todos os 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

nao so o crescimento financeiro, mas também a satisfacdo do associado.

1.3 JUSTIFICATIVA DO OBJETIVO

Esse estudo com a aplicacdo de proposta técnica € importante para que possa
ser mapeado o volume de perdas operacionais e de que forma elas estdo sendo
classificadas, verificando se o entendimento dos conceitos de risco operacional esta
sendo bem utilizado e qual foi o motivo desse crescimento. O trabalho ainda ira
contribuir com o conhecimento nesta area de pesquisa, agregando valor aos trabalhos
ja desenvolvidos nessa linha de atuagdo, pois observa-se que temos poucas
pesquisas que abordam esse tema, porém esse problema pode ser a realidade de

algumas outras cooperativas.

Para a organizagdo esse trabalho contribuira para identificar quais os
“gargalos” dos processos que ocasionam as falhas, quais as falhas mais recorrentes
e de que forma pode ser trabalhado para diminuir o numero de falha operacionais com
a implementacao de um plano de risco, ainda podendo ser identificado se os conceitos

de risco estao sendo aplicados de maneira correta.

Com essas oportunidades de melhoria teremos menos perdas o que tera um
impacto menor no risco da cooperativa, consequentemente teremos um processo
mais fluido, organizado, claro que atendera as expectativas do associado diminuindo

assim o seu descontentemente com os produtos e servigos oferecidos, o que gerara



nao s6 um bom resultado financeiro, mas uma boa imagem e propaganda da

cooperativa por parte dos associados.



2 REFERENCIAL TEORICO

2.1 COMITE DE BASILEIA

De acordo com o Banco Central do Brasil (2022), o Comité de Basileia € o
forum internacional para discusséo e formulagéo de recomendagdes para a regulagao
prudente e cooperagao para supervisao bancaria, composto por 45 autoridades
monetarias e supervisoras de 28 jurisdi¢des.

O Comité foi criado em 1974 no ambito do Banco de Compensacbes
Internacionais (Bank for International Settlements) onde o objetivo & reforcar a
regulagdo, a supervisdo e as melhores praticas bancarias para que haja uma
estabilidade financeira. (Banco Central do Brasil, 2022).

O Comité de Basileia visa uma harmonia entre seus membros através da
regulagao, e seu objetivo € melhorar a competi¢cao entre os bancos internacionalmente
ativos, cita o Banco Central do Brasil.

Membro do Comité da Basileia desde 2009, o banco central busca assegurar
que a convergéncia da regulacao financeira brasileira para as recomendagdes do

Comité de Basileia considere as condi¢des estruturais da economia brasileira.

O acordo de Basileia | (1988) estabeleceu recomendagbes para as
exigéncias minimas de capital para instituicdes financeiras
internacionalmente ativas para fins de mitigagéo do risco de crédito. Em 1996,
essas recomendagdes foram aprimoradas com a incorporagdao de
requerimentos para a cobertura dos riscos de mercado no capital minimo
exigido das instituicées financeiras. (Banco Central do Brasil, 2022)

O Banco Central do Brasil afirma, as recomendacgdes Basileia Il (2004), € uma
revisao do primeiro Acordo, agregou principios para uma avaliagdo mais precisa dos
riscos incorridos por instituicdes financeiras internacionalmente ativas.

O Acordo detalha os trés pilares para a regulacao prudencial:

Pilar 1: fortalecimento das estruturas de capital (riscos de crédito, mercado e
operacional);

Pilar 2: melhores praticas de gerenciamento de riscos por meio do seu
monitoramento e mitigacao;

Pilar 3: incentivo a disciplina de mercado.”

As recomendacgdes da “Basileia IlI” é a resposta a crise financeira

internacional de 2007/2008, foi divulgado pelo Comité de Basileia a partir de 2010.



As novas recomendagdes tém como objetivo o fortalecimento da capacidade
de as instituicbes financeiras absorverem as crises de mercado e da economia,
acreditando-se que reduz o risco de propagagao de crises financeiras para a
economia real, afirma o Banco Central do Brasil.

Nesse sentido Gomes; Reis, (2014) afirma:

O desenvolvimento de um padrao global que controlasse os riscos das
instituicbes financeiras tornou-se necessario para fortalecer o sistema
financeiro internacional, dados os riscos envolvidos em operagdes cada vez
mais sofisticadas e frequentemente envolvendo contrapartes em paises
diversos (Gomes; Reis, 2014)

2.2 GERENCIAMENTO DO RISCO

O Banco Central do Brasil emitiu a resolucdo 4557 que fala sobre
gerenciamento de risco, na sec¢éo | do capitulo Il artigo 6° define que a estrutura de
gerenciamento de riscos deve identificar, mensurar, avaliar, monitorar, reportar,
controlar e mitigar:

| - o risco de crédito;

Il - o risco de mercado;

Il - o risco de variacado das taxas de juros para os instrumentos classificados
na carteira bancaria;

IV - o risco operacional;

V - orisco de liquidez;

VI - o risco social;

VII - o risco ambiental;

VIl - o risco ambiental,

Nesse sentido, os pesquisadores Murcia; Carvalho, 2007 apud por Duarte;

Leticia, Bressani; Valéria; Sabino; Karla, Avelar; Ewerton afirmam:

Pode-se dizer que o risco operacional contempla um tema envolvente
justamente pela dificuldade de ser quantificado, entretanto, a
interdependéncia dos mercados financeiros e a crescente sofisticacdo e
numeros dos produtos oferecidos pelas cooperativas de crédito, dentre outros
fatores de crescimento, faz com que o tema n&o possa mais ser ignorado ou
mesmo tratado de maneira singela. (MURCIA; CARVALHO, 2007 apud por
DUARTE; LETICIA, BRESSANI; VALERIA, SABINO; KARLA, AVELAR;
EWERTON, 2022)



10

As cooperativas de crédito estdo expostas aos mesmos riscos que os bancos,
mesmo nao tendo por finalidade acumulo de lucros, e sim a prestacido de servigos e
a distribuicdo de parte dos lucros aos seus associados, devem se ater a boa gestao
dos riscos inerentes a sua atividade.

A falta de controle sobre os riscos afeta o nivel de seguranca das
cooperativas, deixando-as expostas ao risco de imagem e também das garantias
sobre as operagdes realizadas, levando-as a se afastar de sua finalidade principal,
que € garantir eficiéncia na prestagao de seus servigos aos associados.

Segundo Assaf Neto (2003, p.201), "[...] a ideia de risco, esta diretamente
associada as probabilidades de ocorréncia de determinados resultados em relagao a

um valor médio esperado.

2.2.1 RISCO OPERACIONAL

O risco operacional abrange a perda de processos internos inadequados ou
falhas no controle interno, representados pelas pessoas, ferramentas, métodos,
procedimentos e sistemas (HAHN e KUHN, 2012).

O artigo 32 da resolugdo 4.557 do Banco Central, define como risco
operacional a possibilidade da ocorréncia de perdas resultantes de eventos externos
ou de falha, deficiéncia ou inadequagao de processos internos, pessoas ou sistemas.

O paragrafo 2° da resolugdo 4.557/2013 define alguns eventos de risco
operacional:

Entre os eventos de risco operacional, incluem-se:

| - fraudes internas;

II - fraudes externas;

IIl - demandas trabalhistas e segurancga deficiente do local de trabalho;

IV - praticas inadequadas relativas a clientes, produtos e servigos;

V - danos a ativos fisicos préprios ou em uso pela instituicao;

VI - situagdes que acarretem a interrupg¢ao das atividades da instituigao;

VIl - falhas em sistemas, processos ou infraestrutura de tecnologia da
informacao (Tl);

VIII - falhas na execugao, no cumprimento de prazos ou no gerenciamento

das atividades da instituigéo.
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E fundamental que as perdas operacionais, que consistem na materializagéo
do risco operacional, sejam devidamente registradas e investigadas. Os eventos de
Risco Operacional séo classificados da seguinte forma:

1.  Perda operacional: quando ocorreu o evento de risco operacional
materializado, envolveu o desembolso financeiro, e sdo registradas atualmente a
partir da contabilizagcao da perda em conta contabil especifica.

Que por sua vez estao divididas em duas categorias:

i) Perda Raiz: considerada raiz a perda original.

i) Perda Descendente: perda operacional vinculada a perda operacional
raiz. Conceito utilizado para que se possa vincular duas ou mais perdas relativas ao
mesmo evento de risco operacional. A vinculacdo de perdas descendentes permite
uma visao mais clara do montante de perdas relacionadas a um mesmo evento de
risco operacional.

2. Quase Perda: evento de risco operacional materializado, que ndo envolveu
desembolso financeiro (uma vez que houve a identificacdo da situagdo antes da
concretizacdo de um desembolso) mas possui potencial de perda futura caso nao
sejam adotadas as medidas adequadas de contengdo. Nao se enquadram como
quase perdas os eventos de perdas operacionais que tiveram posteriormente o
ressarcimento via FGTE ou recuperagao direta.

3. Perda Indireta: Eventos de risco operacional relacionados a uma perda
operacional, porém nao ha conta contabil de risco operacional vinculada diretamente
ao tipo de evento, para que seja realizada a contabilizagao.

4. Nao Perda: eventos que nao tenham relagédo direta com nenhuma das oito
categorias de risco operacional.

Diante da complexidade e do risco da atividade faz-se necessario o controle
e acompanhamento do risco operacional dentro das instituicbes, como ja definido pela
Basileia e normativo o Banco Central.

Estudos realizados a cerca desse tema falam quais sdo os procedimentos de
controles internos utilizados pela instituicdo financeira que contribuem para o efetivo
gerenciamento dos riscos operacionais, € os resultados mostram que a politica de
controles internos € um dos principais responsaveis pela eficacia do gerenciamento
de riscos operacionais dentro da organizacéo e que a continuidade e o crescimento

de toda instituicdo dependente dessa coeréncia.
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3 DIAGNOSTICO E DESCRICAO DA SITUAGAO-PROBLEMA

3.1 DESCRICAO GERAL DA COOPERATIVA

O Banco Central do Brasil caracteriza como cooperativa de crédito uma
instituicao 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 gestéo e usufruindo de
seus produtos e servigos. No Brasil, as cooperativas de crédito s&do organizadas em
cooperativas de crédito singulares, cooperativas centrais de crédito e confederacoes
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 regiao, tendo o inicio de suas atividades em uma
cooperativa de producéo. Possui sua Sede Regional localizada em uma cidade do
Parana onde € a principal instituicdo financeira da cidade com oito agéncias. Sua area
de atuagédo abrange cidades da sua regido, capital do estado do Parana, Vale do
Ribeira e parte da Baixada Santista, em S&o Paulo, atualmente com 42 agencias, em
16 municipios, conta com mais de 110 mil associados e mais de 800 colaboradores
em sua Sede Regional e agencias.

A cooperativa em 2009 recebeu a autorizagdo do Banco Central para atuar no
regime de livre admissao de associados e hoje oferece todos os produtos e servigos
financeiros, tais como linhas de empréstimos ligados aos segmentos agro (custeios
com recursos controlados e livres, investimentos via BNDES, BRDE e recurso préprio,
CPR), e comerciais (credito pessoal, cheque especial, financiamento de veiculos,
maquinas e equipamentos, financiamento imobilidrio, consignados publicos e
privados, limite rotativo, capital de giro, antecipagcdo de recebiveis, cheque
empresarial, carta fianca, operagdes de trading, Finimp, ACC/ACE, limite guarda-
chuva), carteiras de investimentos, consércio, seguros, canais digitais, cartdes,
maquinas de cartbes, além de todos os produtos relacionados a operagdes de
pagamentos e recebimentos, como por exemplo emissdo 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 instituicdo
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financeira cooperativa do Brasil, com 121 anos de atuagdo, comprometida com o

crescimento de seus associados e com o desenvolvimento das regides onde atua.

3.2 DIAGNOSTICO DA SITUACAO PROBLEMA

As perdas operacionais estao ligadas diretamente ao risco operacional e sao
acompanhadas pela area de controles internos da cooperativa. Até o ano de 2021, as
perdas operacionais eram apresentadas a alta direcao trimestralmente, porém no
inicio do ano de 2022, analisando os dados do ano de 2021 constatou-se que houve
grande crescimento nas perdas operacionais, levando a diretoria a determinar um
acompanhamento mensal, tornando o processo de analise e autorizagédo 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 operagao ou na execucéo.

Frente a esse problema observou-se a necessidade de desenvolver um plano
de acao 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 aceitagdo e autorizagao 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 execugao do projeto,
sendo as areas de Controles Internos e Operagdes Administrativas.

Foi possivel conversar com a assessora de Operacdes Administrativas, area
responsavel pelos estornos, para receber informacdes detalhadas sobre o assunto e
procedimentos das analises as quais sao realizadas pela ferramenta Fluid, onde é
iniciado na agéncia com a solicitacdo do estorno/perda operacional, seguindo um fluxo
de algcada que pode ser finalizado na agéncia ou com algada da diretoria. Na
sequéncia foi contatada a gerente de Controles Internos para acessar os relatorios
anuais de risco operacional e planilha de perdas operacionais dos anos de 2020, 2021
e 2022, relatério gerencial de controles internos e inspetoria periédico, dos quais foram
extraidos dados para fundamentar este projeto.

Com isso sera apresentada uma proposta técnica para a resolugao do

problema.
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4 PROPOSTA TECNICA PARA A SOLUCAO DA SITUAGAO-PROBLEMA

4.1 DESENVOLVIMENTO DA PROPOSTA

As perdas operacionais sdo perdas que ocorrem durante 0s processos
internos inadequados ou por uma falha no controle interno, que pode ser por pessoas,
ferramentas, procedimentos e sistemas, esses eventos podem ocorrer externos ou
internos. Dentro do risco operacional existem varios tipos de eventos que se
materializados resultam a perda operacional.

No ano de 2021 notou-se que houve um crescimento nas perdas operacionais
€ que a cooperativa precisava colocar um olhar mais claro e detalhado para cada
evento que se definiu como perda. Sera realizado um levantamento de produtos e
servigos no intuito de identificar qual deste tem maior numero de evento materializado
em perda.

A proposta para solucionar a situagao-problema quanto a redugao 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 produtos e servigos que teve os eventos materializados em perdas
operacionais.

Para reducdo das perdas operacionais entende-se que € necessario a
implementagdo de procedimentos, estruturas e métodos, para avaliacédo e
mensuragao desses eventos. Para que ocorra um controle mais efetivo, detalhado
seja por parte da sede regional e principalmente pelas agéncias, a proposta é que
seja incluindo no planejamento anual uma estimativa em valores do maximo de perdas
operacionais, visto que hoje ndo se tem um parametro do quanto pode ser perdido
durante o ano, o risco operacional faz partes da atividade e ndo tem a possibilidade
de elimina-lo, mas € possivel reduzi-lo. E essa redugdo pode ser visualizada pela
criacao de indicadores que mostrara o desempenho de cada produto/servico por
agéncia e periodo.

Em conjunto com a criagao de procedimentos e indicadores deve ser realizado
um trabalho de conscientizagdo com os colaboradores através de alinhamentos,
conversas sejam elas individuais ou coletivas, treinamentos e desenvolvimento,
realizacdo de revisbes de processo, procedimento € manuais internos, auditorias

peridédicas dos processos, avaliacado no plano de risco de cada area mapeando e
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identificando os possiveis eventos que podem se materializar em perdas com o intuito
de evita-las.

Ao analisar e se colocado em pratica os itens visto nessa proposta a
Cooperativa pode reduzir significativamente as perdas operacionais evitando assim
prejuizos e tendo um aumento no resultado operacional, o que gera mais sobras a ser

distribuida aos associados.

4.2 PLANO DE IMPLANTACAO

Para colocar em pratica as melhorias propostas foi necessario elaborar um
plano de acdo com as acdes que deveriam ser realizadas:

1.Buscar autorizagdo com a diretoria de operacdes, para iniciarmos o0s
estudos sobre as perdas operacionais e ter acesso as informacdes pertinentes ao
tema (relatérios, numeros, etc). Apdés o de acordo da diretoria de operagbes
iniciaremos os estudos para levantarmos as informacoes.

2. Sera necessario identificar quais sdo os principais produtos e servigos que
geram maior volumetria de perdas operacionais.

3. Apoés a identificacdo do volume, deve ser incluido no planejamento anual
da cooperativa o valor maximo de perdas que pode se atingir dentro do exercicio e
criagcdo de indicadores de desempenho por agéncia para acompanhamento dos
numeros de eventos de perdas operacionais.

4. Para melhoria dos indicadores, serao 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 agbdes no negdcio. Os treinamentos serdo elaborados pela area de
operagdes administrativas em conjunto com a area de controles internos, com o apoio
da area de gestao de pessoas.

5. Os acompanhamentos, revisdes, auditorias e avaliacdo do plano de risco
de cada area sao de responsabilidade das areas de controles internos e inspetoria. O
acompanhamento sera realizado mensalmente, as revisdes e avaliacdo do plano de
risco periodicamente segundo a necessidade identificada e as auditorias
semestralmente conforme plano anual de inspecao interna ou a partir de prioridades
elencadas pela diretoria.

Apos todos os itens acima realizados conseguiremos mapear os eventos que

se materializaram em perdas operacionais, quais produtos e servigos que estdo mais
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vulneraveis a essas ocorréncias, também sera possivel visualizar qual agéncia tem
maior numero de solicitacdes e o quanto isso impacta no resultado individual e coletivo
da cooperativa, atualmente hoje o impacto é somente no resultado operacional da
cooperativa como um todo, porém ao mensurar qual agéncia tem maior volume sera
possivel trabalhar individualmente para cada uma e se possivel incluir esse indicador

no placar de gestdo de cada agéncia.

4.3 RECURSOS

A cooperativa dispbe de ferramentas de acompanhamento das perdas
operacionais, 0os quais continuarao sendo utilizados no processo proposto de
melhoria, a proposta € que com as ferramentas ja existente fosse realizados
acompanhamentos mensais, através da criagdo de indicadores e metas em valores
por agéncia do valor maximo de perdas operacionais. Além das ferramentas, relatorios
disponiveis e controle de indicadores, para que tenhamos uma redugao e até controle
do crescimento é necessario a capacitacao dos colaboradores, sendo necessarios
recursos humanos, financeiros, materiais e instalagdes.

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 informacgdes e dados. Diante dos
dados levantados serdo mapeados e identificados quais agéncias com maior volume,
qual colaborador com maior numero de solicitagdo e quais produtos e servigos tem
eventos que se tornaram perdas operacionais, diante disso serdo elaborados
treinamentos com a participagdo dos gerentes ou outro colaborador que possua o
conhecimento necessario de suas respectivas areas, produtos e servigos.

No segundo momento, o objetivo é levar as informagdes levantadas para
todos os mais de 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 informagdes necessarias e conhecimento, menores estimam-se as perdas.

Propde-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 alinhamentos, melhor fixagdo das rotinas e procedimentos e
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atualizacao das informacgdes, serao feitos encontros de uma hora, de forma online, via
ferramenta Teams, para conversa com os colaboradores. Vale mencionar que nessas
duas fases, sera utilizado o recurso tempo de cada colaborador participante do
processo e as instalagdes de cada agéncia (sala de reunido, computadores, internet).

Na execucdo dos treinamentos presenciais a cooperativa ainda dispendera
de recursos humanos, conforme mencionado acima e financeiros para custear

transporte, hospedagem, alimentagao, materiais didaticos, tecnoldgicos e instalagdes.

FIGURA 1 - RECURSOS PARA IMPLANTACAO

Levantamento das informagdes, analise de relatérios,|Mao de obra tempo Gerente Controle Interno/ Assessora

acompanhamento mensais das informagdes Administrativa

Criagéo de indicadores, metas e acompanhamento mensal Mao de obra tempo Gerente Controle Interno/ Gerente de
Power Bl

Capacitagao de colaboradores presencial Mao de obra Tempo do palestrante

Capacitagao de colaboradores presencial Mao de obra Tempo do ouvinte

Capacitagao de colaboradores presencial Transporte (deslocamento) colaboradores

Capacitagao de colaboradores presencial Hospedagem colaboradores

Capacitagao de colaboradores presencial Alimentagao colaboradores

Capacitagao de colaboradores presencial Alimentag&o periodo do treinamento (coffe break, almogo)

Capacitagéo de colaboradores presencial Materiais didaticos

Capacitagao de colaboradores presencial Recursos tecnologicos

Capacitagao de colaboradores presencial Instalagdes

FONTE: O autor (2023)

FIGURA 2 - RECURSOS PARA MANUTENCAO

Capacitagao de colaboradores on line (reciclagem) Mao de obra Tempo do palestrante
Capacitagéo de colaboradores on line (reciclagem) Mao de obra Tempo do ouvinte
Capacitacao de colaboradores on line (reciclagem) Recursos tecnoldgicos - ferramenta Teams
Capacitagao de colaboradores on line (reciclagem) Instalagdes

FONTE: O autor (2023)

4.4 VIABILIDADE ECONOMICA-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.
Sera necessario contar com a mao de obra de dez colaboradores (gerentes
para levantamento de informagdes, dados e desenvolvimento de treinamentos) e
quinhentos colaboradores que participardao do treinamento, os quais ndo dispde de
custos no projeto, visto que esta dentro da rotina dos gerentes e grade anual de

desenvolvimento dos colaboradores.
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Nos treinamentos presenciais, as instalagdes utilizadas serdo da Sede
Regional da Cooperativa, ndo dispondo de custos adicionais, visto que ja possui
espaco para eventos com refeicbes. 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, alimentagdo para todos os presentes (coffee break e
almoco).

Foi efetuada pesquisa de pregcos nos hotéis da cidade de Ponta Grossa,
estimando que 60 colaboradores precisarao de uma diaria de hospedagem e esses
mesmos colaboradores terdo custo com jantar, limitado ao valor de R$ 60,00, por
pessoa (norma da cooperativa para cidades do interior).

As despesas com transporte serao reembolsadas através de quilometragem
percorrida, para os colaboradores que se deslocarem de carro de passeio e passagem
para os que se deslocarem de Onibus, 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 alimentacdo, durante os dias de treinamento serdo servidas pela
empresa contratada pela Cooperativa no mesmo prédio onde acontecera a
capacitacdo. O material didatico sera impresso em uma grafica que ja presta servigo
para a cooperativa e o suporte técnico ficara a cargo da empresa terceirizada,
prestadora de servigo para a cooperativa em dias de treinamentos (equipamentos de
midia e som).

A viabilidade do projeto pode ser analisada no quadro abaixo:
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FIGURA 3 — VIABILIADADE ECONOMICA

Quant| Valor Unit Total

Recursos Humanos 10 Colaboradores das Areas Envolvidas
Espaco Fisico (Instalagdes) 1 Auditério da Sede Regional
Transporte (Passagem) 45 [R$ 232,00 | R$ 10.440,00
Transporte (Km rodado carro) 22130| R$ 1,34 | R$ 29.654,20
Alimentacéo (almogo e Coffee Break) 1000 [ R$ 30,00 | R$ 30.000,00
Alimentagéo (jantar) 60 | R$ 60,00 | R$ 3.600,00
Hospedagem 60 |R$ 200,00 | R$ 12.000,00
Suporte Técnico 1 R$ 2.000,00 | R$ 2.000,00 |Contrato para 20 horas de senigos
Material Didatico 800 [ R$ 5,00 | R$ 4.000,00 |[Impress&o simples

Total: | R$ 91.694,20

Beneficios: Como trata-se de bens intangiveis, ndo apresentam receitas e sim beneficios. Ao proporcionar capacitagdo, 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.

FONTE: O autor (2023)

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 dispée 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
prestacédo 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 implantagdo do projeto serdao custeadas com
dinheiro desse fundo.

Diante das informacgdes 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 servigos 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 reducado de perdas operacionais por falha humana.

4.5 RESULTADOS ESPERADOS
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Os resultados esperados apos a implementacao de melhorias no controle das
perdas operacionais na Cooperativa em estudo, sera a redugao no valor das perdas
operacionais em cerca de 25% do valor que é atualmente.

Além do ganho financeiro espera-se também um ganho de qualidade nos
processos, devido a capacitacao e conscientizagao dos colaboradores. Uma vez que
eles tenham maior conhecimento, € possivel reduzir os erros operacionais.

Espera-se também que com a reducéo do tempo que se perdia nos processos
de estornos, os colaboradores tenham mais tempo de focar em novos negocios.

Os ganhos que serao obtidos serao tanto da redugao do volume de estornos,
quanto dos novos negocios que a maior disponibilidade de tempo podera

proporcionar.

46 RISCOS OU PROBLEMAS ESPERADOS E MEDIDAS PREVENTIVO-
CORRETIVAS

Analisando de maneira integrada todas as agdes e solu¢des 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 criacéo de
indicadores de desempenho, visto que esta acdo demandara tempo trabalhado de
cada colaborador, e 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 mudancas nas demandas do
palestrante que podera nio esta disponivel semanalmente.

Desta mesma forma devido ao grande numero de colaboradores e a
particularidade de cada um, como férias, saude, licengca maternidade, demandas da
rotina de trabalho da agéncia, entre outros, a capacitagao nao atendera efetivamente
100% do quadro de colaboradores. Contudo esses colaboradores terdao a

oportunidade de participar em outra turma, ou no momento da reciclagem.
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Existe também o risco da n&o aplicacdo do conhecimento adquirido pelos
colaboradores e principalmente pela ndo conscientizacdo da importancia dessa
reducdo, sendo necessario a identificagdo de qual agéncia e colaborador para que
haja um trabalho pontual e mais assertivo com cada um desses, focando nos gestores
para que os mesmos fagam o acompanhamento interno e cobrangas necessarias aos
colaboradores.

Apos todas as acdes acima serem realizadas e colocadas em pratica teremos
os dados atualizados para servirem de comparativo com o valor do exercicio anterior,
se identificado que n&o houve a redugao 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

Neste estudo procurou-se demonstrar a importancia da redugéo no volume de
perdas operacionais na cooperativa, as perdas sdo eventos de risco que se
materializaram. Dentro da organizagao cooperativa o risco € parte do negdcio, porém
cada colaborador deve se atentar e ter responsabilidade sobre sua atividade e servico
prestado, independente de qual area de atua, negocial ou administrativa.

A perda operacional impacta no resultado financeiro da cooperativa, o que
impacta diretamente o associado, um menor resultado implica em menor valor de
sobra distribuida e também a perda gera um transtorno e desgaste com o associado,
causando muitas vezes insatisfagdo o que impacta no nosso jeito “Coop” de ser e no
NPS (Net Promoter Score) da cooperativa, ferramenta utilizada para medi¢cdo da
satisfacao do cliente, afinal a cooperativa quer sempre ser reconhecida pelo seu bom
atendimento.

Para a reducdo desses valores assumidos como perdas operacionais €&
necessario que seja identificado quais produtos e servigos tem um maior volume de
eventos que se materializam em perdas, necessario identificar também qual agéncia
tem maior volume de valores assumidos como perda para que possa ser trabalhado
a aplicacao desse projeto de fato na causa raiz do problema.

Um acompanhamento detalhado e periddico desses dados auxilia no controle
mais efetivo dessas informacdes, dando oportunidade de criacdo de indicadores de
desempenho para mensurar o volume de cada agéncia e quais produtos e servigos
geram maior despesa com o evento reconhecido em perda operacional.

Conforme projeto apresentado pode-se constatar que se colocado em pratica
as etapas do projeto, é possivel reduzir o volume de perdas, consequentemente o
valor do resultado operacional sera maior, o que melhorara também as sobras
dispostas aos associados, no entanto mais importante que a redugao em valor sera o
aumento da satisfagdo dos associados, pois as perdas geram insatisfagédo e
descontentamento por parte do associado devido a um erro operacional ou até mesmo
a venda de um produto com informagdes erradas.

Melhorado a satisfagao do associado, sera possivel atingir uma pontuacgao
melhor em NPS (Net Promoter Score) e atingir o principal objetivo, oferecer o bom

atendimento ao associado, o bom atendimento nos garante a expansdo da
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cooperativa, pois a melhor propaganda é aquela feita “boca a boca”, as indicagdes
feitas pelos préprios associados.

Este trabalho procurou evidenciar a importadncia da redugdo dos valores
reconhecidos como perda operacional e principalmente a conscientizacdo de cada
colaborador da cooperativa, mostrando que cada colaborador € responsavel pelo
resultado ndo so6 da sua agéncia, mas da cooperativa como um todo, e que para atingir
suas metas e objetivos, a entrega do produto e/ou servigo ao associado deve ser
sempre com eficiéncia e atendendo de fato a necessidade do associado, aquilo que
ele espera e solicita.

Por fim, chega-se a conclusdo que o projeto de redugdo das perdas é
importante para a Cooperativa, ndo so para os resultados imediatos, mas também ao
longo prazo, o que garantira o crescimento saudavel da cooperativa em um mercado

cada vez mais competitivo.
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