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Este Estudo tem por objetivo demonstrar ocorréncias ligadas a perdas operacionais
dentro da Cooperativa de Crédito que vem ocorrendo de forma exponencial nos
ultimos anos. Também apresenta desenvolvimento de agdes de melhorias nos
processos para reduzir essas perdas e a implementacdo de uma politica interna
técnica para alcance de todas as areas envolvidas, com isso teremos melhores
resultados reduzindo as perdas operacionais da Cooperativa.

Palavras-chave: Perdas operacionais, Controles internos, Cooperativa.

ABSTRACT

This study aims to demonstrate occurrences related to operational losses within the
Credit Union that has been occurring exponentially in recent years. It also presents the
development of process improvement actions to reduce these losses and the
implementation of an internal technical policy to reach all areas involved, with this we
will have better results reducing the operational losses of the Cooperative.

Keywords: Operating losses, Internal controls, Cooperative.
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1 INTRODUGAO

1.1 Apresentagao/Problematica

O trabalho que esta sendo desenvolvido é a implementagdo de uma politica de
reducdo de perdas operacionais na Cooperativa Singular a necessidade ocorreu
devido crescimento significativo das perdas operacionais que vem acontecendo nos
ultimos anos. Falha na execugao de processos operacionais e negociais, dessa forma
a Cooperativa acaba assumindo valores que ndo sao devidos para presar pela
reciprocidade e bom relacionamento.

Na Cooperativa de Crédito Singular, esta acontecendo com certa frequéncia
pedidos de estornos e de pagamentos indevidos por parte das agéncias, o que ja
ocorria em anos anteriores mais no ultimo ano essa situagdo se alancou demais,
quando foi necessaria uma intervengcdo mais efetiva junto com os envolvidos para
verificar o que vinha ocorrendo.

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

De acordo com Pinheiro “cooperativas de crédito sao Instituicdes financeiras
constituidas como sociedade cooperativa, para prestar servicos financeiros aos
associados, (apud BRASIL, 2023, p. 6).

1.2. Objetivo Geral

Esse trabalho tem objetivo de levantar quais os produtos e servigos tem gerado
solicitacdes de estornos e perdas operacionais, identificando quais os principais
motivos, quais sao as falhas no processo, se essas falhas s&o estruturais no fluxo da

operagao ou sao na execugao do processo.

1.2.1 Objetivos especificos
Sera realizado o levantamento do volume de perdas operacionais e seu

impacto dentro da cooperativa, através das analises de dados dos relatorios,
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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
capacitacbes para todos os colaboradores, elaboracdo 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

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

1.3. Justificativa

A justificativa consiste na aplicabilidade de um controle mais efetivo sobre o
crescimento das perdas operacionais gerando impacto no risco operacional da
Cooperativa o que resultara na melhoria de qualidade nas atividades operacionais
bem como de valores significativos de perdas que tem impacto direto nos resultados,

dessa forma obter solugéo para a prevencao dos erros operacionais.

2 REFERENCIAL TEORICO

2.1 Perdas Operacionais

As perdas operacionais e os pedidos de estornos que ocorrem com frequéncia
no dia a dia da Cooperativa estao correlacionadas aos fendmenos de erros sistémicos,
mas que podem ocorrer também por erro humano o que leva a entender que devemos
criar solugdes para que possamos identificar os procedimentos de controles internos
para resolver e prevenir os problemas como Crescimento das perdas operacionais
que geram impacto nos resultados da Cooperativa. Essas atividades devem ser
exercidas de forma correta dentro de cada processo, seja ele negocial ou operacional,
todos os colaboradores da cooperativa e associados serdo beneficiados com a

reducdo no numero de perdas operacionais o que resultara em ganho de qualidade
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da prestacdo de servicos e com maior resultado operacional, obtendo menor

probabilidade de erros internos e a maior satisfagdo do associado.

Segundo Oliveira (2018) o gerenciamento de perdas e riscos operacionais
passam por quatro subcategorias elencadas na Resolugdo n° 3.380/06 do Banco
Central do Brasil que sao: Fraudes internas; Praticas inadequadas relativas a clientes,
produtos e servigos; Falhas em sistemas de tecnologia da informacéao; e falhas na
execugao, cumprimento de prazos e gerenciamento das atividades na instituicdo. Os
resultados demonstram que a politica de controles internos € um dos principais
responsaveis pela eficacia do gerenciamento de riscos operacionais dentro da
organizagcao e que a continuidade e o fortalecimento de toda instituicdo dependem

dessa congruéncia.

Conforme Oliveira “a gestéo do risco operacional esta associada a deficiéncia
de processos, controles e sistemas, e ainda falhas humanas, fraudes e desvio de
dinheiro” (apud Amaral 2023)

2.2 Resolucao CMN 4.557/17

A Resolucdo CMV 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 materializagéo do risco
operacional, sejam devidamente registradas e investigadas. Os eventos de Risco
Operacional que sao classificados como perda operacional sdo evento de risco
operacional materializado, que envolveu desembolso financeiro. Sdo registradas,
atualmente, a partir da contabilizagdo da perda em conta contabil especifica.
Exemplos de alguns eventos que geralmente culminam em perdas: Transacgdes
registradas pelo sistema de forma diferente do parametrizado; falhas de protecéo e
segurancga dos dados; falhas ou erros em decorréncia da auséncia de aplicagao das
travas parametrizadas no sistema; falha no sistema na realizagdo de consisténcia
entre o limite de crédito disponivel e o montante ja contratado; apropriagao indevida
de recursos da instituicdo; manipulacédo de informagdes para obtencédo de vantagens

ilicitas; falsificacdo de documentos para contratacdo de crédito; adulteracdo de
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langcamentos para apropriagao indébita de recursos de terceiros; multas decorrentes
de pagamentos em atraso; falhas na apuracgéao de tributos; falha no envio de relatérios
com informagdes criticas/essenciais as cooperativas; falta de validagdo das regras
parametrizadas nos sistemas para apuracao de tributos; multa por descumprimento
de legislagdo; nao observagao das premissas previamente a parametrizacado dos
sistemas, ocasionando cobrancas indevidas de taxas dos associados; cobrangca em
duplicidade; falhas ou erros na contratacdo de produtos e servigos; tributos devidos

nao cobrados dos associados (por exemplo, IOF).

A Cooperativa deve estar em constante aprimoramento de suas praticas de
governanga bem como treinando e aplicando controles adequados para as perdas
operacionais para assim atender a Resolugdo CMV 4.557/17 que define o risco e as

perdas operacionais.

3 DIAGNOSTICO E DESCRIGAO DA SITUAGAO-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 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 servigos. 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 producado. Possui sua Sede Regional localizada em uma cidade do
Parana onde € a principal instituicdo financeira da cidade com oito agéncias. Sua area
de atuagado 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.
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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 proprio,
CPR), e comerciais (credito pessoal, cheque especial, financiamento de veiculos,
maquinas e equipamentos, financiamento imobilidrio, consignados publicos e
privados, limite rotativo, capital de giro, antecipagdo de recebiveis, cheque
empresarial, carta fianga, operagdes de trading, Finimp, ACC/ACE, limite guarda-
chuva), carteiras de investimentos, consoércio, seguros, canais digitais, cartdes,
maquinas de cartdes, 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 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 Diagnéstico da situagao-problema

As perdas operacionais est&o 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 direcdo 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 autorizagao 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
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foi marcada uma reunido com a diretora de operag¢des da cooperativa para apresentar
a ideia, com o intuito de ter aceitagao e autorizacéo 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 execugéo do projeto,
sendo as areas de Controles Internos e Operag¢des Administrativas.

Foi possivel conversar com a assessora de Operagdes 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 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.

Para desenvolvimento do trabalho entre os autores que serao citados também
buscaremos referéncias em autores como: Vieira & Barreto (2019), Amaral (2009),
Vieira (2020), também de sites como do BACEN, Portal do Cooperativismo Financeiro,
Ministério do Desenvolvimento Regional (2020), portal TCU e outros se forem
necessarios para o implementacgao e resolugao da proposta que se apresenta.

Com isso sera apresentada uma proposta técnica para a resolugcdo do

problema.

4 PROPOSTA TECNICA PARA A SOLUGAO DA SITUAGAO-PROBLEMA

4.1 Desenvolvimento da proposta

As perdas operacionais sao perdas que ocorrem durante os 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
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servigos no intuito de identificar qual deste tem maior numero de evento materializado
em perda.

A proposta para solucionar a situagao-problema quanto a reducéo 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 reducao das perdas operacionais entende-se que € necessario a implementacao
de procedimentos, estruturas e meétodos, para avaliagdo e mensuragao desses
eventos. Para que ocorra um controle mais efetivo, detalhado seja por parte da sede
regional e principalmente pelas agéncias, a proposta € 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
€ possivel reduzi-lo. E essa reduc¢ao pode ser visualizada pela criacdo de indicadores
que mostrara o desempenho de cada produto/servigo por agéncia e periodo.

Em conjunto com a criagao 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,
realizacdo de revisbes de processo, procedimento € manuais internos, auditorias
periddicas dos processos, avaliagao no plano de risco de 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 Implantagao

Para colocar em pratica as melhorias propostas foi necessario elaborar um
plano de acao com as acgdes que deveriam ser realizadas:
1.Buscar autorizagdo com a diretoria de operagdes, para iniciarmos os estudos

sobre as perdas operacionais e ter acesso as informagdes pertinentes ao tema
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(relatdrios, numeros, etc.). Apds o de acordo da diretoria de operagdes iniciaremos 0s
estudos para levantarmos as informacoes.

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

3. Apos a identificagdo do volume, deve ser incluido no planejamento anual da
cooperativa o valor maximo de perdas que pode se atingir dentro do exercicio e
criacdo 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 deverdo constar os procedimentos de segurancga,
politicas e controles, garantindo que todos entendam suas responsabilidades e o
impacto de suas agdes 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 avaliagao 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
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 estao mais
vulneraveis a essas ocorréncias, também sera possivel visualizar qual agéncia tem
maior numero de solicitagdes 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 dispde 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 realizado
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acompanhamentos mensais, através da criagao 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 reduc¢ao e até controle
do crescimento é necessario a capacitacdo 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 informagdes e dados. Diante dos
dados levantados serdo mapeadas e identificadas 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 participacdo 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
informacgdes 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
atualizacao das informacdes, 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 execucao dos treinamentos presenciais a cooperativa ainda dispendera de
recursos humanos, conforme mencionado acima e financeiros para custear
transporte, hospedagem, alimentagcédo, materiais didaticos, tecnoldgicos e instalagbes

(empresa prestadora de servigos Amitech).
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Levantamento das informacgdes, andlise de

, . . M3o de obra tempo Gerente Controle Interno/
relatdrios, acompanhamento mensais das

Assessora Administrativa

informacdes

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

Capacitacdo de colaboradores presencial Mao de obra Tempo do palestrante
Capacitacdo de colaboradores presencial M3ao de obra Tempo do ouvinte

Capacitacdo de colaboradores presencial Transporte (deslocamento) colaboradores
Capacitacdo de colaboradores presencial Hospedagem colaboradores

Capacitacdo de colaboradores presencial Alimentacdo colaboradores

Alimentacdo periodo do treinamento (coffe

Capacitacdo de colaboradores presencial
P ¢ P break, almoco)

Capacitacdo de colaboradores presencial Materiais didaticos
Capacitacdo de colaboradores presencial Recursos tecnoldgicos
Capacitacdo de colaboradores presencial InstalagGes

4.5 Viabilidade Economico-Financeira

Uma vez definida a forma de aplicagéo do projeto e suas etapas, é 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 participarao 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, ndo dispondo de custos adicionais, visto que ja possui
espaco para eventos com refeigcdes. 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 Curilva, Vale do
Ribeira e Baixada Santista, alimentacdo para todos os presentes (coffee break e

almoco).
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Foi efetuada pesquisa de precos 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$ 50,00, 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 alimentagdo, durante os dias
de treinamento serao servidas pela empresa contratada pela Cooperativa no mesmo
prédio onde acontecera a capacitagao. O material didatico sera impresso em uma
grafica que ja presta servigo para a cooperativa e o suporte técnico ficara a cargo da
empresa Amitech, 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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VIABILIDADE ECONOMICA DO PROJETO INTEGRADOR

DESCRICAO DO PROBLEMA: Crescimento das perdas operacionais, gerando impacto no risco Elaborado em: 15/03/2023
operacional da Cooperativa Sicredi Campos Gerais e Grande Curitiba PR/SP.

SOLUGAO PROPOSTA: Implementacdo de uma polltica de redugdo de perdas operacionais na Cooperétiva Sicredi Campos Gerais e Grande Curitiba
PR/SP
PRAZO DE ANALISE: 30 de novembro de 2023,

INVESTIMENTO | RECEITA _ ' OBSERVAGOES
Quant| ValorUnit |  Total

Recursos Humanos 10 Colaboradores das Areas Envolvidas
Espago Flsico (Instalagdes) 1 Auditdrio da Sede Regional
Transporte (Passagem) 45 | RS 232,00 | RS 10.440,00
Transporte (Km rodado carro) 2130(RS 1,34 | RS 29.654,20
Alimentacdo (almogo e Coffee Break) 1000 | RS 30,00 | RS 30.000,00
Alimentagdo (jantar) 60 (RS 60,00 [ RS 3.600,00
Hospedagem 60 [ RS 200,00 | RS 12.000,00
Suporte Técnico 1 |R$2.000,00 | RS 2.000,00 |Contrato para 20 horas de servios
Material Didatico 800 | RS 5,00 | RS 4.000,00 (Impressdo Simples

Total | [ RS 9163420
Benefidos: Como trata-se de bens intangiveis, ndo apresentam receitas e sim beneffcios. Ao propordionar capacitagdo, s colaboradores estardo aptos
aatender 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
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 implantagao do projeto serao custeadas com
dinheiro desse fundo.

Diante das informagdes 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%
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do valor de perdas operacionais do ano de 2021, que somaram R$ 2.000.000,00,

tendo como maior beneficio a redugao de perdas operacionais por falha humana.

4.6 Resultados Esperados

Os resultados esperados apos a implementacdo 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 € atualmente.

Além do ganho financeiro espera-se também um ganho de qualidade nos
processos, devido a capacitagao e conscientizacdo 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 negdcios.

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

proporcionar.

4.7 Riscos ou Problemas Esperados e Medidas Preventivo-Corretivas

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

O nado cumprimento do prazo no levantamento dos dados e a criagdo de indicadores
de desempenho, visto que esta agdo 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 agéo.

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 mudangcas nas demandas do

palestrante que podera n&o esta disponivel semanalmente.

Classificagdo da informacgdo: Uso Interno



18

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 capacitagdo ndo atendera efetivamente 100% do quadro
de colaboradores. Contudo, esses colaboradores terdao 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 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 os mesmos fagam o acompanhamento interno e cobrangas necessarias aos
colaboradores.

Apos 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 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

Ao longo do desenvolvimento do trabalho durante as pesquisas e em
discussdes com os colegas identificamos o problema que tinhamos com as perdas
operacionais, conseguimos mapear situagdes relacionadas a essas perdas dentro da
Cooperativa de Crédito as quais apresentaram impactos financeiros significativos,
também demonstrar ao nosso associado/dono que fazemos agdes para gerenciar 0s
riscos de perdas operacionais.

Com nossos objetivos tragados e focados em reduzir a quantidade de estornos
bem como a redugao nos valores que envolvem 0s erros em processos operacionais,
buscamos a autorizagao junto a nossa Diretoria para desenvolvermos o trabalho, e
uma proposta de implantagéo, logo levantamos as demandas junto as diversas areas
envolvidas e seus respectivos representantes: Gerentes Administrativos Financeiros
das Agéncias, Assessor de Operagdes Administrativas, Gerente de Controles
internos, isso para recebermos informagdes detalhadas sobreo tema e para termos
acessos a relatorios que foram necessarios para o desenvolvimento do trabalho.

Aplicamos um plano de agao identificando as necessidades, dessa forma com
base em informagdes dos gestores e analise de relatérios e acompanhamento de
indicadores de desempenho conseguimos estruturar a viabilidade da aplicagédo do
nosso trabalho onde projetamos treinamentos para todos os colaboradores
envolvidos.

Concluo que os resultados esperados deverao ocorrer com a aplicacéo desse
projeto, sendo eles a melhoria no gerenciamento de risco, a redugao na quantidade
de estornos de valores e a diminuigdo das perdas que serdo acompanhados por
indicadores. Considerando que os recursos que serao utilizados para executar o
projeto serdo orgados com valores proporcionalmente pequenos comparado aos
valores das perdas operacionais que ja chegaram em torno de R$ 2 milhdes ano
conforme levantado no decorrer desse trabalho. Além do que a aplicabilidade do
projeto junto aos colaboradores permitira melhoria na qualidade das atividades do dia
a dia voltado ao gerenciamento do risco de perdas operacionais em nossa
Cooperativa, tornando o projeto viavel.

Os préximos passos a serem feitos serdo as apresentagdes das conclusoes
para a nossa Diretoria e Gestores, apos autorizacao sera incluso toda a normatizacao

em nossas politicas internas sobre perdas operacionais, solicitar a inclusdao no

Classificagdo da informacgdo: Uso Interno



20

planejamento anual, aplicar os treinamentos, lancar os desafios e acompanhar as

redugdes das perdas operacionais.

Classificagdo da informacgdo: Uso Interno



21

6 REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS

AMARAL, I. DE C.; NEVES, M. DE C. R.; FREITAS, A. DE F. DE; BRAGA, J.
M. Gerenciamento dos riscos operacionais: os métodos utilizados por uma
cooperativa de crédito. Revista de Contabilidade e Organizagdes. Disponivel em:
https://www.revistas.usp.br/rco/article/view/34752/147525. Acesso em: 21 maio
2023.

BRASIL. Impacto do Sistema Cooperativo de Crédito na Eficiéncia do Sistema
Financeiro Nacional. Michel Alexandre da Silva. {2011). Disponivel em:

https://www.bcb.gov.br/pec/wps/port/ TD246.pdf. Acesso em 12 maio de 2023.

BRASIL. O que é cooperativa de crédito? Disponivel em:
https://liftchallenge.bcb.gov.br/estabilidadefinanceira/cooperativacredito. Acesso em:
maio 2023.

BRASIL. Controles Internos, Gestdo de Riscos e Governanca no Ambito do
Poder Executivo Federal — GIRC. Disponivel em:

http://portal.mec.qgov.br/docman/abril-2018-pdf/85111-controle-interno-qgirc/file.

Acesso em: maio 2023.

JACQUES, E. R.; GONCALVES, F. DE O. Cooperativas de crédito no Brasil:
evolucéo e impacto sobre a renda dos municipios brasileiros. Revista Economia e
Sociedade, Campinas, v. 25, n. 2 (57), p. 489-509, ago. 2016. Disponivel em:
https://periodicos.sbu.unicamp.br/ojs/index.php/ecos/article/view/8647593/14494.

Acesso em: 12 maio de 2023.
Legislacao. Disponivel em https://www.in.gov.br/m. Acesso em: 17 maio 2023.

MACEDO, D. COSO - conceito, atualizagdes e seus principios. Disponivel

em:https://www.crowe.com/br/media/Crowe/Firms/Americas/br/CroweHorwathBR/no

vo/DIEGO MONTEIRO COSO-conceito-atualizacoes-e-seus-principios.ashx? la=pt-
BR&hash=BBAAYEB277D05FF97829A90334F2E09E0862927B. Acesso em: 19
maio 2023.

MENDES, C. A. B. Guia de Gestao de Riscos. Disponivel em:

https://www.ufrgs.br/governanca/wp-content/uploads. Acesso em: 17 maio 2023.

Classificagdo da informacgdo: Uso Interno



22

MORESI, E. (Org.). Metodologia da Pesquisa. Disponivel em:

http://www.inf.ufes.br/. Acesso em: 18 maio 2023.

OLIVEIRA, L. C. S.; SOARES, G. F. Gestao de riscos operacionais e
controles internos: o caso de uma instituicdo bancaria. Revista de Contabilidade da
UFBA, [S. 1], v. 12, n. 1, p. 227-249, 2018. DOI: 10.9771/rc-ufba.v12i1.18313.
Disponivel em: https://periodicos.ufba.br/index.php/rcontabilidade/article/view/18313.
Acesso em: 6 dez. 2022.

PORTAL DO COOPERATIVISMO FINANCEIRO. Histéria do Cooperativismo
» Histéria do Cooperativismo de Crédito no Brasil. Disponivel em:

https://cooperativismodecredito.coop.br/cooperativismo-2/historia-do-

cooperativismo/historia-no-brasil/. Acesso em: maio 2023.

PORTAL DO COOPERATIVISMO FINANCEIRO - PCF. Historia do
Cooperativismo » Sicredi Pioneira RS — a pioneira na América Latina. Disponivel em:

https://cooperativismodecredito.coop.br/cooperativismo-2/historia-do-

cooperativismo/sicredi-pioneira-rs-a-pioneira-na-america-latina/. Acesso em: 18 de
maio de 2023.

SICREDI. Sobre nés. Disponivel em: https://www.sicredi.com.br/site/sobre-

nos/. Acesso em: 12 de maio de 2023.

VIEIRA, J. B.; BARRETO, R. T. de S. Governanga, gestao de riscos e
integridade / James Batista Vieira, Rodrigo Tavares de Souza Barreto. Brasilia:
Enap, 2019. Disponivel em:
https://repositorio.enap.qgov.br/bitstream/1/4281/1/5_Livro_Governan%C3%A7a%20
Gest%C3%A30%20de%20Riscos%20e%20Integridade.pdf. Acesso: maio 2023.

Classificagdo da informacgdo: Uso Interno



