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RESUMO

Nos ultimos anos, a cooperativa de crédito em estudo apresentou crescimento
expressivo em perdas operacionais, as quais podem ocorrer por falha humana,
em sistemas, ferramentas ou procedimentos. Diante disso, com o levantamento
dos produtos e servigcos que geram as perdas, do volume e seu impacto, este
estudo de caso tem como objetivo contribuir com a reducéo do valor e do volume
de perdas operacionais, através da implementacdao de melhorias na forma de
gerenciar e acompanhar o risco operacional da cooperativa. Para isso, seréo
feitos treinamentos, acompanhamentos, reciclagem e atualizacdo constante de
informacdes, com todos os colaboradores que trabalham em areas onde
ocorrem ou podem ocorrer as perdas operacionais. Portanto, ao final, é possivel
afirmar que colocando em pratica os conhecimentos adquiridos e alinhamentos
propostos, a reducéo do valor de perdas sera de até vinte e cinco porcento, no
ano, impactando de forma positiva no resultado social e financeiro da
cooperativa.

Palavras-chave: cooperativa; risco; perdas; implementar; reduzir.

ABSTRACT

In recent years, the credit union under study has seen a significant increase in
operational losses, which can occur due to human error, systems, tools or
procedures. In view of this, by surveying the products and services that generate
losses, their volume and their impact, this case study aims to help reduce the
value and volume of operational losses by implementing improvements in the
way the cooperative manages and monitors operational risk. To this end, training,
monitoring, retraining and constant updating of information will be carried out with
all employees who work in areas where operational losses occur or may occur.
At the end of the day, it can be said that by putting into practice the knowledge
acquired and the proposed alignments, the amount of losses will be reduced by
up to twenty-five percent over the year, with a positive impact on the cooperative's
social and financial results.

Keywords: cooperative; risk; losses; implement; reduce.
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1 INTRODUCAO
1.1  APRESENTACAO/PROBLEMATICA

Antes de iniciar com o tema proposto, é importante mencionar que o
estudo sera feito em uma Cooperativa de Crédito Singular, que segundo o Banco
Central do Brasil é uma instituicao financeira formada pela associacao de
pessoas para prestar servigos financeiros exclusivamente aos seus associados.
Os cooperados sdao ao mesmo tempo donos e usuarios da cooperativa,
participando de sua gestao e usufruindo de seus produtos e servicos.

O assunto abordado neste trabalho € a implementagdo de melhoria na
forma de gerenciar as perdas operacionais em uma Cooperativa de Crédito
Singular, as quais ocorrem, de forma geral em todas as areas da instituicao
financeira e tiveram aumento significativo no ano de 2021.

As perdas operacionais que fazem parte deste estudo, estdo
relacionadas aos diversos riscos que as instituicoes financeiras estdo expostas,
0S quais podem ser internos ou externos, sendo 0s mais comuns o risco de
crédito, o risco de liquidez, o risco de mercado € o risco operacional.

A perda operacional, segundo a circular nimero 3647, do Banco Central
do Brasil é o valor quantificavel associado a falhas, deficiéncias ou inadequacao
de processos internos, pessoas e sistemas, ou a eventos externos, e ja é estuda
ha alguns anos e esta diretamente ligado ao Risco Operacional.

Na Circular numero 3979 de 30 de janeiro de 2020 do Banco Central do
Brasil, diz que as instituigbes financeiras e demais instituicdes autorizadas a
funcionar pelo Banco Central do Brasil enquadradas pelo segmento 1 (S1) ou no
segmento 2 (S2), nos termos do artigo segundo da resolugdo numero 4553 de
30 de janeiro de 2017 devem constituir base de dados de risco operacional,
conforme disposto no artigo 34 da resolucao numero 4.557 de 23 de Fevereiro
de 2017 segundo os critérios estabelecidos nesta circular. Estdo considerados
nesta circular o risco operacional, perda operacional, risco cibernético, incidente
cibernético, valor bruto da perda e valor do risco nao coberto por provisao, sendo
assim as cooperativas, que sao autorizadas pelo BACEN, devem cumprir com
essas orientacdes, se tornando assim mais confiaveis.

Neste trabalho propomos reduzir o risco de perdas operacionais da



cooperativa em estudo, causadas por erros em processos internos de pessoas
ou sistemas ou ainda por erro externo, sempre seguindo as orientacdes dos
normativos do BACEN. Dessa forma apresentara maior resultado financeiro no
encerramento dos exercicios, maior credibilidade aos associados, menos
trabalho moroso aos colaboradores envolvidos nas tratativas relacionadas ao
tema.

Portanto, ao final deste trabalho espera-se encontrar a resposta para a
seguinte pergunta de pesquisa: diante dos fatos observados em relatérios, de
relatos constatados em entrevistas e conversas com alguns colaboradores, se
for colocado em pratica as alternativas propostas neste estudo de caso, sera
possivel reduzir consideravelmente as perdas operacionais da Cooperativa de
Crédito?

1.2 OBJETIVO GERAL

Esse trabalho tem objetivo de levantar quais os produtos e servigos tem
gerado solicitacbes de estornos e perdas operacionais, identificando os
principais motivos e as falhas no processo, se essas falhas sdo estruturais no

fluxo da operacao ou sdo na execucao do processo.

1.3 OBJETIVO ESPECIFICO

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 e produtos geram maior
despesa, caracterizada como perda operacional.

Com o levantamento de dados e andlise 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 conscientizacao dos colaboradores, para isso a proposta € que seja
realizado capacitacdes para todos os colaboradores, elaboracao de indicadores
de desempenho para acompanhamento e principalmente conscientizar cada
colaborador para ter a “visdo de dono”, ter um olhar mais cuidadoso com cada

recurso, buscando ndo sé o crescimento financeiro, mas também a satisfacéo



do associado.

1.4 JUSTIFICATIVAS DO OBJETIVO

Como ja mencionado, o risco operacional é estudado h& alguns anos,
mais precisamente desde 1998, porém, se levarmos em conta estudos de outros
temas, pode-se dizer que o este é estudado recentemente e ainda com poucas
pesquisas realizadas, mesmo assim afirma-se a importancia da gestdo dos
riscos operacionais nas organizacdes, no qual esta incluso as perdas
operacionais.

A proposta que sera apresentada para a cooperativa em estudo, servira
também para outras instituicoes, pois é importante para a organizacao conhecer
e entender melhor o impacto das perdas operacionais, mensura-las, e quando
necessario implementar medidas corretivas e de melhorias, evitando perdas
monetarias, trabalhos desnecessarios, falta de confianca por parte dos
associados, que é o objetivo final deste trabalho.



2 REFERENCIAL TEORICO

O risco operacional € somente um dos tantos riscos que as instituicoes
financeiras enfrentam, sendo que este pode ser dito que é um tema recente, pois
foi somente em 1998 que o Comité de Supervisdo Bancaria da Basileia
oficializou a existéncia desse risco, passando a ser tema de estudos e
pesquisas. E, também se sabe que o Banco Central do Brasil, determina que as
instituicdes financeiras tenham controles internos para todas as suas atividades
desenvolvidas, cumprindo as normas legais, atendendo a resolucao 2.554/98,
controles que incluem os riscos operacionais.

Entre vérias definicbes que podem ser encontradas sobre risco
operacional, a Resolucdo CMN 4.557/17 define Risco Operacional como a
possibilidade da ocorréncia de perdas resultantes de eventos externos ou de
falha, deficiéncia ou inadequacao de processos internos, pessoas ou sistemas.
Desta forma, é fundamental que as perdas operacionais, que consistem na
materializacdo do risco operacional, sejam devidamente registradas e
investigadas (Manual Metodolégico Sicredi, 2020).

Estudos realizados demonstram a importancia da gestao dos riscos
operacionais nas organizacdes e afirmam que os resultados demonstram que a
politica de controles internos é um dos principais responsaveis pela eficacia do
gerenciamento de riscos operacionais dentro das organizagdes.

Para minimizar o risco de perdas, os quais incluem processos internos
inadequados, falha em sistemas e ferramentas, e erros humanos, alguns
estudos apontam a necessidade de as organizacdes possuirem gestores para
riscos ou de compliance. Vale destacar que a cooperativa em estudo ja possui
tal gestor e area relacionada. No entanto, as perdas operacionais nesta
cooperativa até o ano de 2021 nao tinha se apresentado tao significativo e por
isso ndo estava em pauta nas reunides de diretoria e conselho, porém, ap6s um
levantamento feito pela area de controles internos, foi identificado o valor
expressivo, passando a ser feito um acompanhamento mais proximo, observou-
se a necessidade de maior envolvimento de diversas areas da cooperativa para
a reducéo de tais perdas.

O sistema cooperativo, possui um manual metodoldgico, referente

perdas operacionais, onde o risco operacional é classificado em perda



operacional, dividida em perda raiz e perda descente, quase perda, perda
indireta e nao perda, cada uma com descricdo especifica, onde constam as
orientacées sobre o assunto, ferramentas sistémicas para acompanhamento
(registro, captura e tratamento).

O mesmo manual do sistema, sugere que para auxiliar no
gerenciamento de risco operacional, podem ser utilizados documentos como a
Resolugédo CMN 4.557/17, Regulamento do Fundo Garantidor — SFG, Norma de
Controles Internos e Risco Operacional e Manual Operacional — Perdas
Operacionais, ambos do sistema cooperativo.

Quando o assunto é risco operacional, as instituicbes devem atuar de
forma preventiva, evitando perdas inesperadas, desgaste com os associados,
mantendo a credibilidade, a confianca e preservar a imagem da instituicdo. Para
isso, Namazian e Eslami (2011) apud Oliveira e Soares (2018, p. 8), apresentam
seis processos para um gerenciamento eficaz de risco operacional:

Identificar o perigo: a experiéncia, o bom senso, e ferramentas
analiticas especifica ajudam a identificar riscos; Avaliar o risco:
aplicacao de medidas quantitativas e qualitativas para determinar nivel
de risco; Analisar medidas de controle de risco: investigar estratégias
e ferramentas que auxiliam na diminuigéo dos riscos; Tomar decisdes
de controle: identificar o responsavel adequado para a tomada de
decisdes, pois ele deve escolher o melhor controle ou uma combinagéo
de controles, com base na analise do terceiro processo; Implementar
controles de risco: a administracdo deve formular um plano para aplicar
os controles que foram selecionados e fornecer materiais e pessoal
necessario para colocar essas medidas em pratica; Supervisionar e
Revisar: uma vez que os controles estao no lugar, o processo deve ser
reavaliado periodicamente para garantir sua eficacia.

Com isso percebe-se que ha maneiras de gestionar o risco operacional
e minimizar as perdas, podendo serem aplicadas na cooperativa em estudo.
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3 DIAGNOSTICO E DESCRICAO DA SITUACAO-PROBLEMA
3.1 DESCRICAO GERAL DA COOPERATIVA

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

A Cooperativa em estudo trata-se da 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 onde foi fundada, tendo
inicio de suas atividades em uma cooperativa de producdo. Possui sua Sede
Regional localizada em uma cidade do Parana, onde é a principal instituicao
financeira da cidade com oito agéncias. Sua area de atuacao abrange cidades
da sua regiao, da capital do Estado do Parana, Vale do Ribeira e parte da
Baixada Santista, em Sao Paulo, atualmente com 42 agéncias, 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
imobiliario, consignados publicos e privados, limite rotativo, capital de giro,
antecipacao de recebiveis, cheque empresarial, carta fianca, operacdes de
trading, Finimp, ACC/ACE), carteiras de investimentos, consoércio, seguros,
canais digitais, cartdes, 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.
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A Cooperativa de Crédito Singular, faz parte de um sistema cooperativo
de crédito, o qual foi a primeira instituicao 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 estdo ligadas diretamente ao risco operacional
e sdo acompanhadas pela area de controles internos da cooperativa. Até o ano
de 2021, as perdas operacionais eram apresentadas a alta direcédo
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 autorizacao 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 solicitacoes
de estornos e perdas operacionais, identificando os principais motivos, onde
estdo as falhas no processo, podendo ser falha estrutural no fluxo da operacéao
OU na execugao.

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 aceitacdo e autorizacdo para
executar o projeto, sendo o feedback positivo e com total apoio. A diretora
orientou quais areas e pessoas da cooperativa poderiam fornecer as
informacdes necessarios para execucao do projeto, sendo as areas de Controles
Internos e Operagdes Administrativas.

Foi possivel conversar com a assessora de Operac¢des Administrativas,
area responsavel pelos estornos, para receber informagdes detalhadas sobre o
assunto e procedimentos das andlises as quais sao realizadas pela ferramenta
Fluid, onde é iniciado na agéncia com a solicitacao 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
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acessar 0s relatérios anuais de risco operacional e planilha de perdas
operacionais dos anos de 2020, 2021 e 2022, relatério gerencial de controles
internos e inspetoria periddico, dos quais foram extraidos dados para
fundamentar este projeto.

Com isso sera apresentada uma proposta técnica para a resolucao 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 e 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 situacao-problema quanto a reducéo das
perdas operacionais a ser implantado em nossa Cooperativa, estd sendo
estruturada nesse trabalho académico onde pretende-se implantar
procedimentos que podem reduzir a volumetria de produtos e servicos que teve
0s eventos materializados em perdas operacionais.

Para reducédo das perdas operacionais entende-se que é necessario a
implementacédo de procedimentos, estruturas e métodos, para avaliacdo e
mensuracao 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 nao 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 é possivel reduzi-lo. E
essa reducao pode ser visualizada pela criacao de indicadores que mostrara o
desempenho de cada produto/servigo por agéncia e periodo.

Em conjunto com a criacao de procedimentos e indicadores deve ser
realizado um trabalho de conscientizacdo com os colaboradores através de
alinhamentos, conversas sejam elas individuais ou coletivas, treinamentos e
desenvolvimento, realizagdo de revisdes de processo, procedimento e manuais

internos, auditorias periddicas dos processos, avaliagdo no plano de risco de
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cada area mapeando e 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, 0 que gera mais

sobras a ser distribuida aos associados.

4.2 PLANO DE IMPLEMENTACAO

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

1. Buscar autorizacdo com a diretoria de operagdes, para iniciarmos 0s
estudos sobre as perdas operacionais e ter acesso as informacgdes pertinentes
ao tema (relatérios, numeros etc). Apds o de acordo da diretoria de operacdes
iniciaremos os estudos para levantarmos as informacoes.

2. ldentificar quais sdo os principais produtos e servicos 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 criagdo de indicadores de desempenho por agéncia para
acompanhamento dos numeros de eventos de perdas operacionais.

4. Para melhoria dos indicadores, serdo 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 agcdes 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 serd realizado mensalmente, as revisdes e
avaliagao do plano de risco periodicamente segundo a necessidade identificada
e as auditorias semestralmente conforme plano anual de inspecéo interna ou a
partir de prioridades elencadas pela diretoria.

Apés todos os itens acima realizados conseguiremos mapear os eventos
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que se materializaram em perdas operacionais, quais produtos e servigos que
estdo mais vulneraveis a essas ocorréncias, também serd possivel visualizar
qual agéncia tem maior nimero de solicitacbes e 0 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 gestao de cada

agéncia.

4.3 RECURSOS

A cooperativa dispoe de ferramentas de acompanhamento das perdas
operacionais, 0s 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, relatérios disponiveis e controle de indicadores, para que tenhamos
uma reducao e até controle do crescimento é necessario a capacitacao dos
colaboradores, sendo necessarios recursos humanos, financeiros, materiais e
instalacoes.

No que diz respeito aos recursos humanos necessitamos em um
primeiro momento da disponibilidade da gerente de controles internos e da
assessora de operagdes administrativas para o levantamento das informacoes e
dados. Diante dos dados levantados serdo mapeados e identificados quais
agéncias com maior volume, qual colaborador com maior numero de solicitacdo
e quais produtos e servigos tem eventos que se tornaram perdas operacionais,
diante disso serao elaborados treinamentos com a participacéo dos gerentes ou
outro colaborador que possua o conhecimento necessario de suas respectivas
areas, produtos e servicos.

No segundo momento, o objetivo € levar as informacgdes 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 informacdes necesséarias e conhecimento, menores
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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, € posteriormente,
semestralmente turmas de reciclagem as quais contardo também com novos
colaboradores. Para alinhamentos, melhor fixagao das rotinas e procedimentos
e atualizacado das informacdes, serao feitos encontros de uma hora, de forma
online, via ferramenta Teams, para conversa com o0s colaboradores. Vale
mencionar que nessas duas fases, serd utilizado o recurso tempo de cada
colaborador participante do processo e as instalacdes 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, alimentagdo, materiais didaticos,
tecnoldgicos e instalagoes.

FIGURA 1 — RECURSOS PARA IMPLANTACAO

Levantamento das informagbes, andlise de relatérios,|Mao de obra tempo Gerente Controle Interno/ Assessora

acompanhamento mensais das informagdes Administrativa

Criago de indicadores, metas e acompanhamento mensal Mao de obra tempo Gerente Controle Interno/ Gerente de
Power BI

Capacitagdo de colaboradores presencial Mao de obra Tempo do palestrante

Capacitagao de colaboradores presencial Mao de obra Tempo do ouvinte

Capacitagdo de colaboradores presencial Transporte (deslocamento) colaboradores

Capacitagdo de colaboradores presencial Hospedagem colaboradores

Capacitagao de colaboradores presencial Alimentagao colaboradores

Capacitagdo de colaboradores presencial Alimentagéo periodo do treinamento (coffe break, almogo)

Capacitagao de colaboradores presencial Materiais didaticos

Capacitagdo de colaboradores presencial Recursos tecnolégicos

Capacitagao de colaboradores presencial Instalagdes

FONTE: o autor (2023)

FIGURA 2 —- RECURSOS PARA MANUTENCAO

Capacitagdo de colaboradores on line (reciclagem) Mao de obra Tempo do palestrante

Capacitagdo de colaboradores on line (reciclagem) Mao de obra Tempo do ouvinte

Capacitagao de colaboradores on line (reciclagem) Recursos tecnolégicos - ferramenta Teams
(

Capacitagao de colaboradores on line (reciclagem) Instalagdes

FONTE: o autor (2023)

4.4 VIABILIDADE ECONOMICA FINANCEIRA
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Uma vez definida a forma de aplicagcdo do projeto e suas etapas, é
necessario fazer o levantamento dos custos e despesas, porém, sabe-se que
estes podem variar.

Serd necessario contar com a mao de obra de dez colaboradores
(gerentes para levantamento de informacdes, dados e desenvolvimento de
treinamentos) e quinhentos colaboradores que participardo 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 instalagées utilizadas serdo da Sede
Regional da Cooperativa, nao dispondo de custos adicionais, visto que ja possui
espaco para eventos com refeicoes. 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 Curitiva, Vale do Ribeira e Baixada Santista, alimentagao para
todos os presentes (coffee break e almogo).

Foi efetuada pesquisa de precos nos hotéis da cidade de Ponta Grossa,
estimando que 60 colaboradores precisardao 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 serdo reembolsadas através de quilometragem percorrida, para
0s colaboradores que se deslocarem de carro de passeio e passagem para 0s
que se deslocarem de 6nibus, 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
servico para a cooperativa e o suporte técnico ficara a cargo da empresa
prestadora de servico para a cooperativa em dias de treinamentos
(equipamentos de midia e som).

A viabilidade do projeto pode ser analisada no quadro a seguir:
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FIGURA 3 — VIABILIDADE ECONOMICA

Quant| Valor Unit Total

Recursos Humanos 10 Colaboradores das Areas Envolvidas
Espago 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
Alimentagéo (almogo e Coffee Break) 1000 | R$ 30,00 | R$ 30.000,00
Alimentagdo (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 servigos
Material Didatico 800 | R$ 5,00 | R$ 4.000,00 |Impresséo simples

Total: [ R$ 91.694,20 |

Beneficios: Como trata-se de bens intangiveis, ndo apresentam receitas e sim beneficios. Ao proporcionar capacitacao, 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), obrigatorio para as sociedades cooperativas, o qual pode ser
destinado a estudos para os colaboradores, quando previsto no estatuto, além
de ser destinado a prestacao 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 serdo custeadas com dinheiro desse fundo.

Diante das informacdes apresentadas, observa-se a viabilidade deste
projeto, visto os beneficios que a cooperativa terda 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 4,58% do valor de perdas operacionais do ano de
2021, que somaram R$ 2.000.000,00, tendo como maior beneficio a reducéao de

perdas operacionais por falha humana.

4.5 RESULTADOS ESPERADOS
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Os resultados esperados ap6s a implementacdo de melhorias no
controle das perdas operacionais na cooperativa em estudo, sera a redug¢ao no
valor das perdas operacionais em cerca de 25% do valor que € atualmente.

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

Espera-se também que com a reducao 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 reducdo do volume de
estornos, quanto dos novos negdcios que a maior disponibilidade de tempo

podera proporcionar.

46 RISCOS OU PROBLEMAS ESPERADOS E MEDIDAS
PREVENTIVO-CORRETIVAS

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

O néo cumprimento do prazo no levantamento dos dados e a criacao de
indicadores de desempenho, visto que esta acao 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 agao.

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 nao esta disponivel
semanalmente.

Desta mesma forma devido ao grande numero de colaboradores e a

particularidade de cada um, como férias, saude, licenca maternidade, demandas
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da rotina de trabalho da agéncia, entre outros, a capacitacdo nao 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 nao aplicagdo do conhecimento adquirido
pelos colaboradores e principalmente pela ndo conscientizacao da importancia
dessa reducgao, 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 os mesmos fagam o0 acompanhamento interno e
cobrancas necessarias aos colaboradores.

Apés 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 nao houve a reducao sera necessario a
revisao do processo para identificagdo da falha e melhora também do custo do
projeto, caso o valor investido seja muito maior que a reducéo anual no valor das
perdas.
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5 CONCLUSAO

Este projeto visou implementar melhoria na forma de gerenciar,
acompanhar e reduzir as perdas operacionais de uma Cooperativa de Crédito
Singular, as quais ocorrem em todas as areas de instituicdo e apresentou
aumento bastante significativo no ano de 2021.

As perdas operacionais foram causadas por erros humanos e de
sistemas, em processos internos e externos. Para mensura-las, foi preciso
mapear os produtos e servigcos que apresentaram maior incidéncia de perdas,
com os estornos indevidos, falha em processo estrutural no fluxo da operacéao e
na execucao.

Apds 0 mapeamento, buscou-se a aprovacao da diretoria, propondo o
programa de treinamento para todos os colaboradores envolvidos nos
processos, de forma presencial e online, com reciclagem periédica, para
capacitar e atribuir mais conhecimento dos produtos e servicos aos
colaboradores para melhor atender aos associados e assim atingir a reducao
perdas operacionais em 25%, ao ano, meta anual estabelecida no planejamento
anual.

Por fim, conclui-se com este trabalho que ao colocar em pratica os
conhecimentos, alinhamentos e atualizagdes dos colaboradores € possivel
reduzir consideravelmente, as perdas operacionais que impactam o resultado
social e financeiro da cooperativa, contribuindo para viabilizar sua efetividade no
mercado.
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