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RESUMO

A partir do desenvolvimento de um método pratico e simples, com base na literatura estudada,
a presente pesquisa busca identificar e analisar os riscos operacionais que uma agéncia esta
suscetivel durante o fluxo do processo de abertura de conta corrente para pessoas fisicas,
visando auxiliar com definigdes e etapas para a constru¢do de um gerenciamento de risco
operacional. As instituigdes tém objetivos a serem alcancados, porém existem obstaculos
durante o trajeto. Esses obstaculos sdo os riscos e ¢ necessario conhecé-los; assim a gestdo ¢ a
ferramenta que utilizamos para conhecer os riscos e entdo criarmos mecanismos de controle e
mitigacdo deles. Para tal, utilizou-se como metodologia o estudo de caso, fundamentado na
experiéncia da autora e na teoria estudada; de natureza descritiva e abordagem qualitativa dos
fatos. Com a descrigdo dos processos através de um fluxograma, foi possivel identificar as
possiveis perdas em cada etapa e assim associa-las ao risco operacional. Obteve-se assim,
mecanismos de controle e gestdo para esses riscos, e ainda, avaliou-se qualitativamente esses
riscos encontrados no aspecto “Impacto versus Probabilidade”. Concluiu-se através desse
estudo que a identificacdo e a gestdo dos riscos operacionais previnem que a agéncia tenha
perdas significativas durante a execugdo de qualquer processo, incluindo o de abertura de
contas, que € considerado um processo mais simples.

Palavras-chave: Gestdo de Riscos; Riscos Operacionais; Institui¢des Financeiras; Agéncia
Bancaria; Abertura de Conta Corrente.



ABSTRACT

From the development of a practical and simple method, based on the studied literature, the
present research seeks to identify and analyze the operational risks that an agency is susceptible
to during the flow of the current account opening process for individuals, in order to help with
definitions and steps for building an operational risk management. Institutions have goals to be
achieved, but there are obstacles along the way. These obstacles are the risks and it is necessary
to know them; thus, management is the tool we use to learn about risks and then create
mechanisms to control and mitigate them. To this end, the case study was used as a
methodology, based on the author's experience and the theory studied; descriptive in nature and
qualitative approach to the facts. With the description of the processes through a flowchart, it
was possible to identify the possible losses at each stage and thus associate them with the
operational risk. Thus, control and management mechanisms for these risks were obtained, and
also, these risks found in the aspect “Impact versus Probability” were qualitatively evaluated.
It was concluded through this study that the identification and management of operational risks
prevent the agency from having significant losses during the execution of any process, including
the opening of accounts, which is considered a simpler process.

Keywords: Risk Management; Operational Risks; Financial Institution; Banking Agency;
Opening a Current Account.
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1 INTRODUCAO

Os bancos sdo instituigdes financeiras que intermediam o dinheiro entre poupadores
(agentes superavitarios) e tomadores de empréstimos (agentes deficitarios), estes pagando juros
a instituicdo. Estas operagdes e outros servicos e produtos comercializados pelos bancos
possuem um alto grau de risco que pode acarretar em perdas para a instituicdo (AMBIMA,
2018). Dessa forma, identificar esses riscos ou buscar prevé-los torna-se necessario para a
administracao do banco e, consequentemente, as tomadas de decisdo.

Segundo Assi (2019), ¢ da natureza da atividade bancéria assumir riscos, os quais este
classifica como: de crédito, pais e de transferéncia, de mercado, de taxa de juros, de liquidez,
legal, de reputagdo e operacional. Sendo este ultimo, o foco deste estudo, definido pela
Resolucao n°® 3.380 (BACEN 2006), como “a possibilidade de ocorréncia de perdas resultantes
de falhas, deficiéncia ou inadequagdo de processos internos, pessoas ¢ sistemas, ou de eventos
externos”. A partir desse conceito observa-se que a gestao de riscos ndo ¢ capaz de elimina-los,
mas controla-los e monitora-los. Dai a necessidade da identificagdao e avaliacao de riscos de
modo eficiente que garanta o controle confiavel e eficaz por parte da instituicdo financeira.

As agéncias bancarias representam uma institui¢ao financeira numa localidade. Elas, na
visdo de Oliveira (2018), fazem a captacdo de clientes visando reciprocidade na busca de
recursos e investimentos e a qualidade do perfil cliente, uma vez que este pode ser responsavel
nessa relacdo por um risco operacional da agéncia.

Nesse contexto, se busca responder a seguinte questdo de pesquisa: Como a
identificacdo de riscos operacionais e a gestdo destes podem mitigar perdas no fluxo do
processo de trabalho na abertura de contas nas redes de agéncias? A partir desta questao define-
se como objetivo geral analisar o processo de abertura de contas pessoa fisica em um banco
comercial, por ser este geralmente, o primeiro contato da instituicdo com o cliente; e como
objetivos especificos: entender as categorias das instituigdes financeiras; conhecer o que ¢ um
risco operacional e gestdo do mesmo; analisar como surgiu o interesse pelo risco operacional
e o que as resolugdes do Banco Central falam a respeito desses riscos; propor uma metodologia
de analise de riscos a partir da matriz qualitativa de andlise de riscos.

Considerando que o gerenciamento de risco operacional pode evitar ou reduzir perdas
devido a falhas de processos e aumentar a eficiéncia operacional e a lucratividade da empresa.
Essa pesquisa torna-se relevante porque propde uma metodologia para mapear processos,
identificar riscos e sugerir ferramentas de mitigagdo, adequando-se aos diferentes tipos de

processos de negdcios, desempenho e rentabilidade de uma empresa. Esse método possui facil



entendimento e pratico uso, necessario para empresas de pequeno porte que, geralmente, ndo
dispdem de recursos para investir numa gestdo de risco sofisticada. Além disso, tem uma
importancia para o meio bancario, por ser informativa e simples, podendo ser aplicada para o
entendimento dos colaboradores a respeito da gestdo de riscos nas redes de agéncia, tanto no
processo da abertura de conta quanto em outros processos.

Almeja-se, através deste estudo, apresentar um mecanismo simples e facil de
gerenciamento de riscos. Por meio de um estudo de caso realizado em uma instituicdo
financeira, serdo identificados os principais riscos operacionais implicados no processo de
abertura de conta corrente, com o objetivo de fornecer informagdes importantes para atuagao
dos controles internos nos bancos. Além disso, tenta-se fornecer um exemplo de cenario de
identificacdo e avaliagdo de risco que possa ser usado por outros negocios.

Assim, como metodologia, este trabalho usa a pesquisa bibliografica, que
independentemente da area de estudo, sempre sera necessaria, pois possibilita o conhecimento
prévio do andamento do assunto (SANTOS; FILHO, 2011); com objetivo descritivo, ou seja,
detalham as caracteristicas de um conjunto ou definem relacdes entre variaveis (GIL, 2017); de
abordagem qualitativa, configurada no estudo de caso, que focaliza as caracteristicas
qualitativas do fendmeno em estudo, levando em considerag@o a parte subjetiva do problema,
preocupando-se com aspectos da realidade que ndo podem ser quantificados, e concentrando-
se em compreender e explicar a dinamica das relacdes sociais (GERHARDT; SILVEIRA,
2009).

Portanto, este trabalho se estruturou nos seguintes capitulos: 1 -Introducdo visando
contextualizar o leitor sobre a tematica; 2 -Referencial Teérico, abordando as Institui¢des
Financeiras, Risco, Resolu¢cdo n® 3380 do BACEN; e Gestdo de Riscos Operacionais em
Institui¢des Financeiras, este referencial visa entender o risco existente nas instituigdes
financeiras; 3- Metodologia e apresentacdo de um caso, onde ¢ feita uma analise sobre um
processo de trabalho numa agéncia bancaria; 4 -Resultados sdo ponderados os resultados

encontrados na andlise; 5- Consideragdes finais e Referéncias Bibliograficas.
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FUNDAMENTACAO TEORICA

Neste topico iremos entender melhor o que sdo as institui¢des financeiras, qual a

definicdo ¢ os tipos de risco com foco no operacional. E como este risco afeta os bancos e de

que maneira podemos mitiga-lo através de uma importante ferramenta: a gestdo de riscos

operacionais.

2.1

INSTITUICOES FINANCEIRAS

As institui¢des financeiras sdo pecas fundamentais para o mercado e consequentemente

para as pessoas e empresas no dia-a-dia. Os bancos, por exemplo, ndo servem apenas para

guardar ou retirar dinheiro, mas também para pagamento de contas, investimentos, contratacao

de produtos — consorcio, seguros, capitalizagdo-, solicitagdo de linhas de crédito, entre outros.

As instituig¢des financeiras sao definidas, segundo o Art. 17 da Lei n.4.595/1964, assim:

Consideram-se institui¢des financeiras, para os efeitos da legislacdo em vigor, as
pessoas juridicas publicas ou privadas, que tenham como atividade principal ou
acessoéria a coleta, intermediagdo ou aplicag¢do de recursos financeiros proprios ou de
terceiros, em moeda nacional ou estrangeira, e a custodia de valor de propriedade de
terceiros.

A partir desta defini¢do temos varios tipos de instituicdes financeiras, contudo,

focaremos na descricdo apenas dos principais intermediarios financeiros: os bancos. Estes

podem ser, segundo a ANBIMA (2018, p.19 e 20):

Multiplos:

Comerciais:

Investimento:

[...] sdo institui¢des financeiras, privadas ou publicas, constituidas sob a forma de
sociedade andnima, que realizam dentro de uma mesma organizagdo as atividades
proprias de pelo menos dois tipos de instituicdes.

[...] sdo instituigdes financeiras privadas ou publicas, constituidas sob a forma de
sociedade andnima. Seu objetivo principal ¢ proporcionar suprimento de recursos
necessario para financiar, a curto e a médio prazo, o comércio, a industria, as empresas
prestadoras de servigos, as pessoas fisicas e os terceiros em geral.

[...] sdo institui¢cdes financeiras privadas, constituidas sob a forma de sociedade
anonima. Sao especializados em operagdes de participacdo societaria de carater
temporario, de financiamento da atividade produtiva para suprimento de capital fixo,
de giro e de administrac¢@o de recursos de terceiros.
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Este segundo ¢ o Unico capaz de receber depdsitos a vista (conta-corrente), tanto de
pessoas juridicas quanto pessoas fisicas, explica Fortuna (2010), estabelecendo-se assim como
exercicio crucial do setor ¢ compondo fator determinante para o conhecido efeito multiplicador
da moeda. Podemos exemplificar esse efeito da seguinte maneira: um cliente X abre sua conta-
corrente em um determinado banco e deposita um valor; este banco, por sua vez, pega esse
valor e o investe; este investimento pode ser, por exemplo, um empréstimo a juros para um
cliente Y, ocorrendo assim uma multiplicacdo do dinheiro e, consequentemente, ampliando a
disponibilidade de moeda na economia. Nesse caso, o banco pode ndo receber o pagamento
desse cliente por uma ma analise do seu perfil feita antes ou durante o processo do crédito, ou
por outras variaveis como o desemprego. Ou seja, antes, durante e depois desse processo o
banco corre riscos.

Assim, devido a atividade dessas institui¢cdes ¢ da natureza delas assumir riscos. Desta
forma, se torna necessario conhecé-los e, consequentemente, observa-los e controla-los através
de uma gestao eficiente e eficaz, assim minimizando ou até mesmo eliminando os impactos

negativos na institui¢ao.

22 O ACORDO DE BASILEIA 11 E A RESOLUCAO N° 3.380 DO BACEN

O perfil de risco financeiro sofreu mudancas devido a globalizagdo, a
desregulamentacdo e os avangos da tecnologia. E assim, no final do século XX, ainda que nao
houvesse uma defini¢ao precisa a respeito do risco operacional, seus reflexos eram visiveis,
visto que decorriam de falhas em processos, tecnologias e pessoas; gerando, desta forma, uma
necessidade de mitigacdo desses novos riscos. Entdo, o Comité de Basiléia criou
recomendacdes que, inicialmente, focaram-se no sistema de controles internos, incluindo a
auditoria interna e os procedimentos de compliance. Estas recomendag¢des foram incorporadas
no Brasil através da Resolugdo n°® 2554, em 24 de dezembro de 1998, pelo Conselho Monetario
Nacional (CMN). Contudo, neste primeiro momento ndo encontramos ainda a definicdo de
“risco operacional”. (OLIVEIRA, 2018).

A partir de junho de 1999, as recomendacdes sobre o risco operacional se tornaram mais
explicitas. E, somente em 2001, surgiu um documento mais estruturado e que veio a se tornar
o principal norteador do desenvolvimento das estruturas para gerenciamento ¢ mensuragao de
riscos operacionais em institui¢des financeiras nos anos posteriores. Por fim, em junho de 2004,
foi divulgada a primeira versdo consolidada do Novo Acordo de Basileia conhecido como

Basileia II, onde, finalmente, apresentou-se a defini¢do de risco operacional em instituigdes
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financeiras. Passados dois anos deste novo acordo, o Brasil cria a Resolugao CMN n° 3380 de
29 de junho de 2006 publicada pelo Banco Central do Brasil (BACEN), que além de conter a
defini¢do de risco, também dispde sobre a implementacdo de estrutura de gerenciamento do
risco operacional. (OLIVEIRA, 2018).

Esta Resolucdo, em seu primeiro e segundo artigo determina a implementacdo da
estrutura de gerenciamento de risco operacional e o define. Em seguida, no terceiro artigo, ela
estrutura o gerenciamento de risco em sete incisos. No quarto artigo, ¢ abordado a periodicidade

em que deve ser publicados relatorios (BACEN,2008). No proximo artigo, ela traz que:

Art. 5° A estrutura de gerenciamento do risco operacional deve estar capacitada a
identificar, avaliar, monitorar, controlar e mitigar os riscos associados a cada
institui¢do individualmente, ao conglomerado financeiro, conforme o Plano Contébil
das Instituigdes do Sistema Financeiro Nacional - Cosif, bem como a identificar e
acompanhar os riscos associados as demais empresas integrantes do consolidado
econdmico-financeiro, definido na Resolugdo 2.723, de 31 de maio de 2000 (BACEN,
2008).

No sexto e sétimo artigo, informa que o gerenciamento de risco deve ser executado por
uma unidade especifica e em relacdo a estrutura admite-se a constitui¢do de uma tinica unidade
responsavel pelo gerenciamento do conglomerado financeiro e instituicdes integrantes, e pela
atividade de identificacdo e acompanhamento de empresas nao financeiras que fazem parte do
conglomerado (BACEN, 2008).

O oitavo e nono artigo trazem, respectivamente, a obrigagdo de indicagdo de diretor
responsavel pelo gerenciamento e cronograma de implementagdo até 31 de dezembro de 2007.
Logo apds, no artigo dez, traz a sangdes que as intui¢des podem sofrer no caso de nao adequagao
a resolu¢do, e finaliza em seu ultimo artigo que ela entra em vigor a partir da sua publicagdo
(BACEN, 2008).

Por essas razoes, as mudangas e transformagdes no mercado financeiro, entre outros
motivos, tornou-se necessario compreender esse risco operacional com o objetivo de amenizar
as consequéncias, criando recomendacdes, como o Acordo de Basiléia, e/ou normas, como a

Resolugao n°® 3.380 do Banco Central.
2.3 DEFINICAO DE RISCO
Os riscos estdo presentes em qualquer negécio (ASSI, 2019). Por isso, torna-se

imprescindivel entender e compreender o que eles sdo € o0 que podem causar para a organizagao.

Logo, o primeiro passo ¢ pesquisarmos sua definicao:
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[1] Perigo ou possibilidade de perigo;

[2] Situag@o em que ha probabilidades mais ou menos previsiveis de perda ou ganho
como, p. ex., num jogo de azar, ou numa decisdo de investimento;

[3] Em contratos de seguros, evento que acarreta o pagamento da indenizagao;

[4] Possibilidade de perda ou de responsabilidade pelo dano (RISCO,2022).

J& a teoria financeira define risco como, segundo Oliveira e Pinheiro (2018, p.29), “a
dispersdo de resultados inesperados decorrente do movimento das variagdes financeiras; assim,
o desvio, tanto positivo quanto negativo, deve ser considerado como fonte de risco”. Ou seja,
para essa teoria, o risco € uma variavel conhecida consequente de eventos financeiros incertos.
Quando esses eventos s3o negativos, caracterizam-se em perdas para a instituicdo; a exemplo:
catastrofe natural, pandemia, fraude. J4, nos casos em que esses eventos sdo positivos podem
gerar tanto uma oportunidade quanto uma perda; por exemplo: o surgimento de bancos digitais
sem a cobranga de tarifas mensais pde em risco bancos ja consolidados; pois, devido estes
cobrarem tarifas, podem acabar perdendo clientes da sua carteira. Por outro lado, o surgimento
desses novos bancos também gera oportunidades de inovagdo e melhoria para os consolidados,
que podem resultar em aumento de clientes para sua carteira. Dessa forma, no ambito
financeiro, a palavra risco significa perda (OLIVEIRA; PINHEIRO, 2018).

A partir desse conceito, reflete-se: quais eventos causam o surgimento dos riscos no
ambiente financeiro e de onde eles vém. Segundo Lima (2018), eles surgem de diversos fatores;
como pelas atitudes dos seres humanos, por exemplo: ganancia de retornos mais altos, inflagao,
politicas do governo, guerra, etc.; e, principalmente, devido aos cenarios imprevistos que
causam incerteza, como ja foi dito no paragrafo acima.

Erroneamente, costuma-se entender risco como a probabilidade de “algo ndo dar certo”,
ou seja, como uma incerteza. Porém, a incerteza, conforme Oliveira ¢ Pinheiro (2018), se
contrapde conceitualmente a risco, apesar de ambos estarem associados a uma ideia de
existéncia de um conhecimento incompleto. Assim, a incerteza € um evento nao quantificavel

definida como:

a falta de certeza —uma duvida —, isto implica situagdes nas quais se tem conhecimento
antecipado dos eventos futuros, podendo-se ou ndo saber a dimensdo deles, mas ndo
se sabe com antecedéncia a probabilidade de acontecerem. (OLIVEIRA;
PINHEIRO,2018, p.30).

Dessa forma, quando se sabe quais as dimensdes, os impactos e as probabilidades dos
eventos futuros, eles deixam de ser uma incerteza e passam a ser um risco. Entdo, o risco seria
a previsdo, de forma quantificavel e qualificavel, da incerteza. Assim, o risco ¢ definido,

conforme Oliveira e Pinheiro (2018, p.30) como:
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a contingéncia de um dano, ou seja, ¢ uma contingéncia desfavoravel [...]se conhecem
os eventos futuros, se conhece a dimensio deles em termos do investimento analisado
e, antecipadamente, também se conhece a probabilidade de ocorréncia desses eventos.
(OLIVEIRA; PINHEIRO, 2018, p.30).

A partir dessas duas defini¢des apresentadas, risco e incerteza fazem parte dos negocios,

porém eles ndo sdo sindbnimos. Uma vez que possamos saber as dimensdes € as probabilidades

no risco, podemos prevé-los e controla-los. Ja no caso da incerteza, existem duvidas, ainda que

se possa saber ou ndo os impactos, ndo se pode prever qual a chance de acontecerem. Por isso,

afim de evitar confusdes com as incertezas, devemos analisar os riscos de forma criteriosa,

utilizando dedugdes alternativas e ponderando a consequéncia da mudanga. (MARSHALL,

2002).

Feito a conceituac@o de risco e a diferencia¢do dele de incerteza, o préximo passo ¢

conhecer os tipos de riscos existentes para a empresa, como: crédito, liquidez, operacional,

cambial, legal, etc. Contudo, neste estudo, iremos nos ater especificamente ao risco operacional.

Este, segundo Lima (2018, p.08), “¢ causado por erros humanos, intencionais ou nao,

tecnologicos, ou efeitos ambientais, como terremotos, causas naturais”. No dmbito bancario,

conforme a Resolugdo 3.380 (BACEN, 2006), tém se tal defini¢ao:

Art. 2° Para os efeitos desta Resolugdo, define-se como risco operacional a
possibilidade de ocorréncia de perdas resultantes de falha, deficiéncia ou inadequagdo
de processos internos, pessoas e sistemas, ou de eventos externos.

Esse risco operacional, de acordo com Lima (2018, p.08):

inclui as fraudes, falhas em processos e controles e at¢é mesmo procedimentos
inadequados, ultrapassados ¢ também erros técnicos de processamento de dados,
queda no fluxo de informagdes, desatualizacdes de programas, defasagem
tecnologica, entre outros.

Oliveira e Pinheiro (2018, p.46) somam a esta definicdo “os riscos resultantes do

processamento de dados e transmissdo de informagdes, tanto por meio de rede de

teleprocessamento quanto pela manipulacdo de dados contdbeis”. E, conforme Assi (2012, p.

41-42), podem ser classificadas em subdareas do risco operacional:

Risco de Overload: definido como risco de perdas por sobrecargas nos sistemas
elétricos, telefonicos, de processamento de dados, internet etc.

Risco de obsolescéncia: definido como risco de perdas pela falta de substituigdo
frequente dos equipamentos ¢ softwares antigos.

Risco de presteza e confiabilidade: definido como probabilidade de perdas pelo fato
de as informagdes ndo poderem ser recebidas, processadas, armazenadas e
transmitidas em tempo habil e de modo confiavel.

Risco de equipamento: definido como probabilidade de perdas por falhas nos
equipamentos elétricos, de processamentos de dados, telefonicos, de seguranga, por
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falta de manutengdo ou negligéncia humana etc.

Risco de erro ndo intencional: geralmente identificado por perdas em decorréncia de
equivocos, omissoes, distragdo, despreparo ou negligéncia operacional de
funcionarios ou colaboradores.

Risco de fraude: por motivo de comportamento fraudulento, tais como adulteracio de
controles e de relatorios, descumprimento intencional de normas da empresa, auséncia
de conduta ética, desvio de valores, divulgagdo de informagdes restritas ou indevidas.
Risco de qualificacdo: perdas por problemas de auséncia de qualificagdo profissional
apropriada a func@o ou por contratagdo sem a devida validacdo do colaborador.
Risco de produtos e servigos: quando a venda de produtos ou prestacdo de servigos
ocorrerem de modo indevido ou sem atender as necessidades e demandas dos clientes.
Risco de regulamentagdo: perdas em decorréncia de alteragdes, impropriedades ou
inexisténcia de normas para controles internos e externos.

Risco de modelagem: podemos definir como perdas ocasionadas no desenvolvimento,
utiliza¢@o ou interpretacdo incorreta dos resultados fornecidos por modelos, incluindo
a utilizacdo de dados incorretos, por falhas no projeto.

Risco de liquidagdo financeira: perdas por falhas nos procedimentos e controles de
finalizacdo das transacdes, por falta de procedimentos, ou ainda por inexisténcia de
controle sistémico.

Risco sistémico: mudancas no ambiente operacional, alteragdes de limites, alterag@o
de sistemas e auséncia de homologacao dos sistemas (este tltimo muito comum).
Risco de concentragdo: perdas por dependéncia de clientes, fornecedores e mercados.
Risco de imagem: perdas decorrentes do impacto negativo na marca da organizagao,
por falha de controle interno, de procedimentos, de atendimento e de qualidade, ¢ a
perda tem carater intangivel.

Risco de catéstrofe: perdas por desastres naturais, que possam dificultar as operagdes
diarias, ou destruig@o por desastres como incéndios, colisdes, explosdes, terremotos,
tsunamis, furacdes etc.

Na classificagdo de risco acima apresentada, observa-se que os autores tentam
contemplar maior numero de riscos no ambiente das instituicdes financeiras. E dentre essa
classificagc@o, os mais comuns nos bancos, principalmente na rede de agéncias, sdo os riscos de
fraude, overload, erro ndo intencional, qualificacdao e imagem. De outro modo, pode-se entender
melhor a relevancia destes riscos quando analisamos a histéria, pois como disse o filosofo
irlandés Edmund Burke: “Aqueles que ndo conhecem a histéria estdo fadados a repeti-la”. E
assim, ao olharmos para o passado, percebemos grandes crises financeiras geradas por razdes
operacionais, segundo Jorion (apud LIMA, 2018, p. 255), como:

Banco Barings (fev./1995):
—Faléncia provocada por operagdes irregulares de um trader de derivativos (Nick

Leeson).
—Prejuizo: US$ 1,3 bilhdo.

Daiwa Bank (set./1995):

—Insolvéncia ocasionada por transagdes ilegais de um operador de titulos de renda fixa
(Toshihide Iguchi).

—Prejuizo: US$ 1,1 bilhdo.

Sumitomo (jun./1996):

—Grandes perdas em operagdes no mercado motivadas por fraude de um operador
(Yasuo Hamanaka).

—Prejuizo: US$ 2,6 bilhoes.
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Morgan Grenfell Asset Management (set/1996):

—Perdas ocasionadas por operagdes irregulares (ndo autorizadas) de um gestor de
recursos (Peter Young).

—Prejuizo: US$ 720 milhdes.

Allied Irish Bank (fev./2002).
—Perdas com operagdes cambiais irregulares de um trader (John Rusnack).
—Prejuizo: US$ 691 milhoes.

Societé Générale (jan./2008):

—As maiores perdas ocasionadas por operagdes irregulares com derivativos na historia
(Jérome Kerviel).

—Prejuizo: USS 7,6 bilhdes.

E perceptivel nesses exemplos, que eles tém em comum erros intencionais (fraudes) ou
ndo intencionais por parte dos colaboradores, resultando em prejuizos enormes, insolvéncia e
até mesmo faléncia das institui¢des. Assim, surge a reflexdo: se estas instituigdes conheciam os
riscos a que estavam expostas. E se apenas os conhecessem, seria o suficiente para impedi-los.
De certo que, ainda que as instituigdes conhecessem 0s riscos, seria necessaria uma gestao
eficiente deles, como forma de prevé-los, avalia-los e controla-los. E necessario, portanto,
entender o que ¢ e como ¢ feito essa gestdo de riscos; assim, o proéximo item abordara o

gerenciamento de riscos operacionais em institui¢des financeiras.

2.4 GESTAO DE RISCOS OPERACIONAIS EM INSTITUICOES FINANCEIRAS

O principal foco dos riscos operacionais, de acordo com Oliveira e Pinheiro (2018), sdo
as agéncias bancarias, visto que sdo a porta de entrada e saida de recurso e investimentos, e
também sdo o meio principal de relacionamento com os clientes. E importante alertar também,
que uma falha operacional, seja qual for a origem, pode gerar um outro problema, segundo
Lima (2018, p.08), pois “o risco operacional também pode ser seguido por riscos de crédito e
de mercado”, e exemplifica que “uma perda de dados de cobranga pode gerar perdas financeiras
de créditos a receber que estariam dependendo da taxa de juros de mercado para poder ser
cobrado”. E, indo mais além nesse raciocinio, uma liberacdo de conta com documento
fraudulento, por exemplo, seja por falha ou fraude do colaborador (risco operacional), pode
gerar um risco de crédito - ao liberar limites de créditos (empréstimos, financiamentos, cartdes
de crédito) para o fraudador -, e consequentemente, gerar riscos legais. Assim, visto que o
verdadeiro titular do documento (o cidadao lesado) pode acionar a justi¢a contra a institui¢ao,

gerando até um risco de imagem e outros riscos. Ou seja, € evidente que existe um sistema em
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cadeia (um risco puxando outro risco), que um simples erro, pode gerar diversas consequéncias
para a empresa.

Os riscos, como ja foi visto, fazem parte do mercado financeiro. Mensura-los ndao ¢ uma
tarefa facil, mas altamente necessaria. Quem cumpre esse papel de mensuragdo ¢ a gestao de
riscos que, quando ¢ realizada de forma eficiente, traz diversos beneficios para as instituigdes,

tais como:

Permitem a avaliagdo da exposi¢do global de risco da empresa, constituindo-se em
um fator de protecao frente a possiveis perdas futuras.

Podem proporcionar uma distribui¢do do risco entre as diversas areas sensiveis a sua
gestdo: mercado, areas geograficas, departamentos, filiais etc.

Facilitam a definicdo de limites de risco e recursos escassos aos diversos
departamentos e atividades da empresa.

Um sistema de controle de risco bem considerado por outros agentes — potenciais
contrapartes, reguladores, auditores, agéncias de classificagdo de risco, imprensa etc.
— pode incrementar o poder de negocia¢do da empresa, melhorar sua imagem e
propiciar um tratamento mais favoravel por parte dos reguladores (OLIVEIRA;
PINHEIRO, 2018, p.23).

Nessa citacdo, os autores propdem um mapeamento dos efeitos positivos gerados pelo
gerenciamento de riscos. E dessa forma, a geréncia de riscos se concentra na identificagdo de
ameagas e oportunidades que possam interferir no alcance dos objetivos da empresa e “envolve
0 processo sistémico e continuo de identificacdo de exposi¢do, medi¢do, andlise, controle,
prevencao, reducdo e avaliagdo e financiamento de riscos” (MARSHALL, 2002, p.23). Ou seja,
envolve a prevengao, o controle e a mitigagao dos eventos de perda. Apesar de ndo ser possivel
identificar todos, conforme Assi (2012), € necessario definir o maximo de eventos de perdas
possiveis, pois embora ocorram ou nao, eles afetam as empresas e as pde em risco. Assim, o
gestor de riscos precisa lidar com aspectos importantes, como: a probabilidade de o evento
ocorrer em determinado periodo de tempo; o impacto que este evento causard; o comportamento
deste evento ao longo do tempo; a indefini¢do devido aos varios aspectos do evento. Assi (2012)
aponta para a questao da analise da criticidade dos eventos de perda, que ¢ uma medida simples
de risco, resultante do produto entre duas varidveis: a probabilidade e o impacto. A primeira,
traz o aspecto da possibilidade de os eventos acontecerem no futuro. J& o impacto, traz quais os
efeitos que estes eventos poderdo gerar para a instituicdo caso ocorram. Entdo, ao
confrontarmos essas duas variaveis, obteremos eventos que vao de niveis baixos a altos de
perigo para a gestao de riscos.

Contribuindo com esse raciocinio, a Resolugao n° 3.380 (BACEN, 2006) informa que a
estrutura do gerenciamento do risco deverd ter entre outras etapas: identifica¢do, avaliagdo,

monitoramento, controle e mitigacdo do risco operacional; documentacio ¢ armazenamento de
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informagdes referentes as perdas; relatorios anuais que permitam identificagdo e corregdo
tempestiva; realizacdo de testes anuais de avaliagdo dos sistemas implementados.
Em relacdo a essa estrutura, Assi (2019, p.43) faz uma importante colaboracdo ao
comentar a respeito de uma andlise realizada pelo comité da Basileia:
A analise efetuada pelo comité da Basileia sobre as causas dos prejuizos sofridos pelas
institui¢des financeiras demonstrou que muitas dessas instituicdes que enfrentaram

prejuizos decorrentes de problemas ou de auséncia de controles internos ou por
negligéncia, ndo monitoravam efetivamente seus sistemas de controle internos.

E ainda garante que “[...] geralmente as pessoas por desconhecerem o que a organizagao
espera, criam seu proprio processo e regras [..]” e complementa “[...] quanto mais ele conhecer
o que faz, por que faz, para quem faz e os objetivos da sua fun¢@o, melhor serd a maturidade do
processo” (ASSI, 2019, p.25). Ou seja, conscientizar os colaboradores a respeito desses riscos
¢ fundamental, visto que ainda que existam os controles, a falta de conhecimento dos processos
que devem ser seguidos pde em risco a institui¢ao.

Nesse sentido, percebe-se uma relagdo direta e importante entre 0s processos € a
necessidade de conhecé-los, bem como compreender a responsabilidade e o papel de cada
colaborador, independentemente do nivel hierdrquico, na gestdo dos riscos operacionais. De
outra maneira além das benesses que ja foram citadas, Marshall (2002) também aponta outros
motivos, tais como:

e Uma menor alocacdo de capital para o risco operacional quando hd um gerenciamento
meticuloso e eficaz.

e Aumento da eficiéncia devido a padronizagdo das respostas gerenciais aos riscos.

e Identificar mecanismos de protecdo e direcionar a aten¢do da geréncia para as
exposigdes comuns a empresa ao expor uma visdo global dos riscos decorrentes das
diversas operacdes.

e Investigar os riscos inerentes aos novos produtos ou servigos, buscando controles para
mitigar os riscos identificados.

Como visto por Assi (2019) e Marshall (2002) a compreensao sobre risco deve ser dada
a toda equipe de colaboradores pois amplia a mitigacdo do risco no ambiente da instituigdo
bancaria o que ¢ esperado pela gestdo da atividade financeira. E na pratica das agéncias
bancarias o conhecimento e controle de risco se faz necessario a toda a equipe no processo
diario da movimentagao ocorrida no estabelecimento.

Essa gestao de riscos, no caso dos riscos no ambito financeiro, ¢ dividida em trés etapas,

segundo Oliveira e Pinheiro (2018, p.38):
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Nesta etapa, além de conhecer os fatores e varidveis internos que podem gerar
resultados negativos, também ¢é imprescindivel um amplo conhecimento dos fatores
externos. Isso significa que a identificacdo e o diagndstico dos riscos a que esta
exposta a empresa so terdo €xito caso se tenha um conhecimento profundo tanto da
propria empresa como dos mercados nos quais ela desenvolve suas atividades, assim
como da evolugdo dos principais indicadores e variaveis macroecondmicos, tanto
nacionais como internacionais.

Ou seja, ndo basta apenas conhecer a empresa com seus pontos fortes e fracos, ¢ preciso

também, um conhecimento profundo a respeito do mercado em que estd inserida esta

organizagdo e assim conhecer as ameagas e oportunidades que a cerca. E nesta etapa, que

conhecemos e definimos os eventos de perda.

2. Avaliacao dos riscos financeiros:

Implica, por um lado, realizar uma analise profunda da sensibilidade dos distintos
fatores de risco e, por outro, quantificar os possiveis impactos negativos que o
comportamento desses fatores terd sobre a empresa, incidindo particularmente nos

efeitos produzidos por aqueles fatores mais sensiveis.

Quando se fala em “quantificar” estamos levantando a hipdtese se esses riscos podem

ser mensurados ou ndo. Ou seja, se podemos identificar os impactos e a probabilidade desses

riscos acontecerem, e assim sabermos, se configuram um alto ou baixo perigo para a empresa.

No caso dos eventos mais criticos, observa-se que ocorrem com alta frequéncia e geram um

grande impacto. J& nos casos dos eventos de baixa criticidade, observa-se que nao costumam

ocorrer com muita frequéncia e produzem um resultado de baixo impacto para a empresa.

3. Controle e gestdo dos riscos financeiros:

Refere-se basicamente a instrumentalizagdo, pela empresa, de todas aquelas
atividades que t€m como principal objetivo a reducdo ou anulacdo do risco, assim
como a adogfo das distintas medidas de cobertura que permitam evitar ou reduzir os
impactos negativos que esses riscos podem ter sobre os resultados da empresa.

Nesta ultima etapa ¢ que realmente verificamos se o risco ¢ quantificavel e caso seja, se

o custo para controle ¢ rentavel. Afinal, se necessitamos de um custo elevado para controlar

determinado risco, e esse risco gera um custo menor que esse controle, qual seria a necessidade

de controla-lo? A nao ser que esse risco ocasione outros riscos € gere um custo maior, nao sera

necessario. Geralmente, os riscos provenientes de eventos avaliados como baixo perigo,

requerem uma aten¢do voltada para a eficiéncia, porém, os avaliados como alto perigo,

necessitam de esfor¢o maior de alocacdo de recursos para seu controle.
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Ap0s a etapa de identificagdo dos riscos, podemos utilizar a matriz dos riscos, como
uma ferramenta de prioriza¢do dos riscos, possibilitando a tomada de decisdes pelo gestor a

respeito das respostas ao risco, as atividades de controle e o monitoramento.
2.5  MATRIZ DE AVALIACAO DOS RISCOS

A incerteza dos futuros eventos de perdas, como jé visto, ¢ avaliado segundo duas
perspectivas: probabilidade e impacto (ASSI, 2012). Assim, segundo a Assessoria Especial de
Controles Interno — AECI (2017), temos a matriz de risco, que é um instrumento que permite
aos gestores de riscos mensurar, avaliar e ordenar os eventos futuros de forma qualitativa. Ou
seja, essa matriz identifica quais riscos devem ser priorizados pela gestao e, ainda gera respostas
ao risco. Essa resposta ao risco consiste em definir quais riscos serdo evitados, aceitos,
reduzidos ou compartilhados; afim de criar acdes de alinhamento dos riscos a tolerancia e
apetite da empresa (HURT, 2014). A matriz ¢é representada por um grafico, em plano cartesiano,
onde os aspectos caracterizados por X (abscissas) e Y (ordenadas) geram produtos de graus de

riscos. Para entendermos melhor, temos a ilustragdo a seguir:

Figura 1 - Matriz 5x5/Niveis de Riscos

Catastrofico 5 Risco Critico Risco Critico Risco Critico
Grande 4 Risco Critico Risco Critico

Moderado

IMPACTO

Pequeno 2 Risco Alto

Insignificante 1

1 2 3 4 [
PROBABILIDADE
Muito baixa Baixa Possivel Alta Muito alta

Fonte: AECI (2017, p.05)
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A partir da figura acima, vemos a relagdo impacto x probabilidade, em que cada uma
dessas duas varidveis apresenta cinco niveis, resultando em vinte e cinco combinagdes de tipos
de risco. Cada nivel possui um peso que sdo dados segundo a avaliagdo do gestor.

No eixo da ordenadas, encontramos a escala de impacto, que vai do nivel mais baixo ao
mais alto, respectivamente:

¢ Insignificante: peso 1, minimo impacto no alcance da gestao;

e Pequeno: peso 2, impacto de pouca relevancia para a gestao;

Moderado: peso 3, impacto significativo para a gestao;

Grande: peso 4, alto impacto para a gestdo;

Catastrofico: peso 5, impacto elevado para a gestao.
Ja no eixo das abscissas, encontramos a escala de probabilidade, que representa desde a
menor possibilidade a maior possibilidade de o evento de perda ocorrer, respectivamente:

e Muito baixa: peso 1, poderad ocorrer em momentos raros;

e Baixa: peso 2, poderd ocorrer em alguns momentos;

Possivel: peso 3, devera ocorrer em alguns momentos;

Alta: peso 4, provavelmente ocorrerd na maioria dos momentos;

Muito alta: peso 5, espera-se que ocorra na maioria dos momentos.
Apos, a identificacdo de cada peso em cada aspecto, encontraremos como foi mostrado
na Figura 1, em qual tipo de risco o evento de perda estd enquadrado. A exemplo, o risco de
fraude para uma instituicao, apesar de ter uma menor possibilidade de acontecer, representa um
alto grau de comprometimento para o banco; assim teria um peso 2 na probabilidade e um peso
5 no impacto, sendo classificado como um alto risco para a instituicao.

Ap0s a classificagdo do grau de risco, o gestor devera tomar decisdes de como devera
agir para mitigacao deles.
O quadro a seguir, mostra cada nivel de risco, com as suas descri¢des, o pardmetro de

andlise para as respostas € qual a medida para mitigacdo:



Quadro 1- Nivel de Risco/Resposta a Riscos
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Nivel de Descri¢ao do Nivel de Parametro de Tipo de Acéo de Controle
Risco Risco Analise para adocao Resposta
de Resposta
Indica que nenhuma | Custo desproporcional, Descontinuar as
opgdo de resposta foi | capacidade limitada atividades que geram
Risco identificada para reduzir | diante do risco Evitar riscos
Critico a probabilidade e o | identificado
impacto a nivel aceitavel
Indica que o risco Adotar medidas para
residual serd reduzido a | Nem todos os riscos reduzir a probabilidade
Risco Alto | um nivel compativel | podem ser transferidos. Reduzir ou impacto dos riscos,
com a tolerancia a riscos ou ambos
Indica que o risco Reduzir a
residual sera reduzido a probabilidade ou
Risco um nivel compativel | Reduzir probabilidade | Compartilhar | impacto pela
Moderado | com a tolerancia a riscos | ou impacto, ou ambos ou Transferir | transferéncia ou
compartilhamento de
uma parte do risco
Verificar a
Risco Indica que o risco | probabilidade de Aceitar Nao adotar medidas
Pequeno | inerente ja esta dentro da | retirar controles para atenuar
tolerdncia a risco considerados probabilidade ou o
desnecessarios impacto dos riscos

Fonte: AECI (2017, p.13)

Reportando ao exemplo do risco de fraude que foi enquadrado como de risco alto, temos

a seguinte ilustracao:

Quadro 2 - Nivel de Risco/Resposta do Risco de Fraude

Parametro de Analise
Tipo de Nivel de Descri¢cao do Nivel para adocio de Tipo de Aciao de Controle
Risco Risco de Risco Resposta Resposta
Indica que o risco Verificar a Adotar medidas para
Risco de Risco residual serad reduzido probabilidade de Reduzir reduzir a
Fraude Alto a um nivel retirar controles probabilidade ou
compativel com a considerados impacto dos riscos,
tolerancia a riscos desnecessarios ou ambos

Fonte: elaborado pela autora (2022).

Nessa perspectiva, os niveis de risco obtidos através da aplicacdo desta matriz, servem

como importante ferramenta para a gestdo de riscos e devem ser realizadas nos diferentes

processos da instituicao, inclusive nos mais basicos, como o processo de abertura de conta.

Verificaremos como funcionara essa matriz de analise na etapa de avaliagdo dos riscos no item

de metodologia.
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3 METODOLOGIA

A pesquisa cientifica pode ser definida como “o procedimento racional e sistematico

que tem como objetivo fornecer respostas aos problemas que sao propostos” (GIL, 2017, p.01).

E para ser realizada, € necessaria “a utilizagao cuidadosa de métodos e técnicas de investigagcao

cientifica” (GIL, 2017, p.01). Isto ¢, “uma combinacdo de procedimentos por meio dos quais

problemas cientificos sdo propostos e colocados a prova” (LOZADA; NUNES, 2018, p.144).

Ou seja, estamos falando do Método Cientifico ou Metodologia Cientifica que ¢, conforme
Lozada e Nunes (2018, p.144):

a sequéncia de operagdes realizadas com a intencao de alcangar certo resultado, sendo

um modo sistematico e ordenado de pensar e investigar, formando um conjunto de

procedimentos que permitem alcangar a verdade cientifica. Assim, o método

cientifico conduz o estudo ao encontro de seus objetivos, facilitando a apresentagéo

do problema cientifico que a pesquisa pretende investigar, bem como a comprovagao
(ou refutacdo) das hipoteses propostas por ela.

Desta forma, utilizou-se a pesquisa descritiva e a abordagem qualitativa com a
finalidade de alcancar os objetivos apresentados neste trabalho. A primeira, conforme Gil
(2017, p.26), “tém como objetivo a descri¢ao das caracteristicas de determinada populagdo ou
fenomeno. Podem ser elaboradas também com a finalidade de identificar possiveis relagdes
entre variaveis”. Ja a pesquisa com abordagem qualitativa é definida como “qualquer tipo de
pesquisa que produza resultados ndo alcangados através de procedimentos estatisticos ou de
outros meios de quantificagao” (STRAUSS; CORBIN, 2008, p. 23 apud GIL, 2021, p.15), ou
seja, ela é altamente conceitual, preocupada com a subjetividade no sentido da relagdo do
pesquisador com o objeto estudado, com os dados coletados num contexto natural e nas
interagdes sociais que ocorrem (LOZADA; NUNES, 2018).

Como estratégia escolheu-se o estudo de caso que “consiste no estudo profundo e
exaustivo de um ou poucos casos, de maneira que permita seu amplo e detalhado
conhecimento” (GIL, 2017, p.34). Ele ¢ utilizado com diversos propositos, tais como: explorar
situagOes da realidade, descrever a situacao que estd sendo feita determinada pesquisa, elaborar
hipoteses e teorias, entre outras (GIL, 2017). E usou da técnica de analise de conteudo de Bardin
(2016) para interpretacdo e ressignificacdo das informacdes.

Este trabalho utilizara como base um estudo de caso com uma unidade, de amostragem
intencional, levando em consideragdo a vivéncia da autora, selecionando uma instituigao

bancéria e focando em um processo especifico realizado dentro de uma agéncia bancaria, no
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caso, o processo de abertura de conta corrente. E foi desenvolvido a partir do levantamento das

seguintes etapas:

1 Revisdo Bibliografica:

Nesta etapa foram feitas pesquisas em livros, sites, anais de eventos cientificos; afim de
verificar se havia literatura sobre o tema e o que ja estava sendo discutido a respeito. Dessa
forma, essa pesquisa se caracteriza como bibliografica pois:

¢é elaborada com base em material ja publicado. Tradicionalmente, esta modalidade
de pesquisa inclui material impresso, como livros, revistas, jornais, teses, dissertagdes
e anais de eventos cientificos. Todavia, em virtude da disseminagao de novos formatos
de informagéo, estas pesquisas passaram a incluir outros tipos de fontes, como discos,

fitas magnéticas, CDs, bem como o material disponibilizado pela Internet (GIL, 2017,
p.28).

2 Pesquisa Documental:

Foi acessado documentos internos sobre o processo de abertura de contas, manuais de
ofertas de servigos na abertura de conta e formulario de KYC/PEP; por isso utiliza o método
documental, pois segundo Gil (2017, p.29), a pesquisa documental “vale-se de toda sorte de
documentos, elaborados com finalidades diversas, tais como assentamento, autorizacao,

comunicagao etc”.

3 A defini¢do do estudo de caso:
Foi feita a definicdo do estudo do caso por uma tnica agéncia bancéria de um grande
conglomerado nacional, pois a autora atua nesta agéncia e realiza o processo em estudo

diariamente, como uma das partes de sua func¢ao.

4 Observagao participante:

“A observagao € uma técnica de coleta de informagdes em que o observador utiliza os
seus sentidos: ele v€, ouve e observa para obter informacdes sobre a realidade analisada”
(LOZADA; NUNES, 2018, p.174). No caso da participante, o pesquisador atua efetivamente
na comunidade em estudo, tornando-se parte dessa comunidade (LOZADA; NUNES, 2018).

5 Aplicagdo de andlise de conteudo para interpretagdo dos dados:
Para andlise foi utilizado a ferramenta de matriz de riscos e o quadro resposta de risco,
ambos adaptados pela autora, com o objetivo de facilitar a avaliagdo dos riscos encontrados ¢

as respostas a eles.
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3.1 O CASO

Neste capitulo caracterizaremos a empresa, entenderemos como funciona o processo de
abertura de conta-corrente, ¢ identificaremos a analisaremos os riscos operacionais existentes

Nnesse processo.

3.1.1 Caracterizacdo da empresa e l6cus da pesquisa

Este estudo foi realizado em uma agéncia bancaria localizada no bairro Jardim
Renascenca, na cidade de Sao Luis -MA. Possui uma carteira de mais de quinze mil clientes,
pessoas fisicas e juridicas, dos quais sdo segmentados com base na renda (pessoa fisica) e porte
(pessoa juridica). Esta unidade conta com dezessete colaboradores, entre eles um estagiario,
quatro gerentes de carteira fisica e juridica e dois gerentes da agéncia.

Esta agéncia faz parte de um dos cinco maiores bancos do Brasil, de caracteristica
multiplo, presente em vinte e um paises, com cerca de cinco mil agéncia no Brasil e no exterior,
vinte e seis mil caixas eletronicos e pontos de atendimento, € com um total de correntistas
superior a noventa mil.

O processo de abertura de conta corrente ocorre diariamente na agéncia totalizando uma
média de mais de trezentas contas abertas mensalmente. Este processo ¢ de extrema importancia
pois esta diretamente ligado a outros processos na agéncia, visto que a partir do cadastro da
conta, pode-se disponibilizar outros produtos e servigos, tais como: liberacdo de linhas de
crédito, transferéncias interbancérias, disponibilizacio de folhas de cheque, seguros,

capitalizagdes, planos de previdéncia privada, outros tipos de investimento, etc.
3.1.2 Coleta de dados

Foi realizada a coleta em documentos no sistema interno da agéncia tais como: manual
do processo de abertura de conta corrente; documento de diagnostico de cliente KYC/PEP;

aliada a observacao diaria.

3.1.3 Procedimentos da pesquisa
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O procedimento da pesquisa iniciou com a leitura do material, que permitiu desenvolver
o referencial teorico, em seguida organizacao de documentos e classificagdo da informagao para
entendimento do processo de trabalho a ser analisado.

A analise deste processo iniciou utilizando, primeiramente, um fluxograma (figura 2)
do processo de abertura de conta pessoa fisica, no qual ficard visivel quais etapas e a ordem
delas no processo. Logo apds, apresenta-se a descricdo detalhada de cada etapa. Ao
conhecermos detalhadamente as etapas, em seguida, verifica-se, através de um quadro resumo,
quais riscos operacionais inerentes a cada fase do processo, retratando quais as provaveis perdas
e sugerindo a implementagao de instrumentos para mitigagao dos riscos detectados. Importante
salientar que esta etapa esta alinhada ao que os autores Oliveira e Pinheiro (2018) dizem a
respeito do processo de andlise dos riscos financeiros: identificacdo, avaliacao, controle e gestao
dos riscos financeiros.

Por ultimo, foi utilizado o método de analise de conteudo de Bardin (2016), ao enquadrar
cada risco em um nivel de Impacto x Probabilidade, assim identificando quais sdo um alto
perigo, um alerta e um baixo perigo para a instituicdo. Estas trés classificagdes se apresentardo

de forma colorida com intuito de serem mais claras e simples o entendimento.

3.1.4 Processo de abertura de conta corrente pessoa fisica.

Com o objetivo de melhor entendermos o procedimento de abertura de conta corrente
pessoa fisica, foi feito o seguinte fluxograma do processo:

Figura 2 - Fluxograma de abertura de conta

Fluxograma do Processo de Abertura de
Conta-corrente Pessoa Fisica

Fonte: elaborado pela autora (2022).
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Para entendermos melhor estas etapas, iremos explicar cada uma delas a seguir:

1 Recepcio do cliente e analise da documentacio:

Nessa etapa recepcionamos o cliente e entendemos a sua demanda, ou seja, as razdes e
0s motivos que o trouxeram a agéncia. Verificamos a documentacdo necessaria trazida:
documento original com foto, comprovante de residéncia e o comprovante de renda, de acordo
com as Resolugdes CMN 3.211, 2.452, 2.953 ¢ 2.025.

Nesta etapa, podemos identificar possiveis golpes e oportunidades para instituicdo de

acordo com o perfil do cliente.

2 Consulta CPF:

Nessa etapa consultamos o CPF do titular da conta e dos cotitulares, caso haja. E feita a
analise da situacdo do CPF para saber o status (regular ou pendente de regularizacio), indicagao
de apontamentos cadastrais (restri¢des, alertas e impeditivos) e limites iniciais de crédito sao
calculados. Caso o sistema ndo informe um limite inicial de crédito, significa que ndo existe
limite calculado para esse cliente.

Nesta etapa, podemos identificar se hd divergéncia no nome que esta no documento e

na Receita Federal, e assim verificar se ¢ uma possivel fraude.

3 Cadastro de Biometria:

O cadastro da biometria € a terceira etapa do cadastramento de conta e estd disponivel
apenas para agéncias com o dispositivo de captura biométrica. Com a captura, o cliente pode
ser elegivel a dispensa de documentos no processo (Documento de Identificagdo e Comprovante
de Residéncia) e evitar fraudes. Com a biometria, o cliente podera resolver a maioria de suas
pendéncias no caixa eletronico, trazendo mais praticidade e agilidade para ele.

Em caso de recusa por parte do cliente, € necessario enviar e-mail para area responsavel

com um breve relato do ocorrido e informagdes da conta para verificacao da area.

4 Dados Iniciais:

Essa ¢ a quarta etapa do cadastramento. Nela, preenchemos alguns dados, como:
escolaridade, profissdo, renda, comprovacao e origem de renda.

Em casos de conta para recebimento de salario, preenche-se os dados da conta ou CNPJ

pagador.
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5 Modalidade:
A escolha da modalidade da conta € a quinta etapa do processo. Nela o cliente escolhe

qual conta deseja abrir: conta corrente, conta-poupanga, conta-salario, contas especiais.

6 Ficha Completa:

Na sexta etapa do cadastramento, € necessario preencher outros dados do cliente para
garantir que as informagdes estejam completas, tais como: documento de identificacao, filiacdo
data de nascimento, nacionalidade, cidade de nascimento, contatos (telefone, celular e e-mail),

enderego, patrimonio, entre outras informagdes.

7 KYC/PEP:

O preenchimento do formulario KYC ¢ a sétima etapa do cadastramento da conta-
corrente e serd habilitada apenas se o perfil do cliente for elegivel. O KYC tem como objetivo
conhecer o cliente ¢ minimizar o risco de lavagem de dinheiro ¢ demais atos ilicitos, conforme
a Resolugdo 2.025 e Circular 3461/09 do Banco Central.

Se o sistema identificar que algum dos participantes da conta se enquadra na definicao
de Pessoas Expostas Politicamente (PEP), também sera habilitado o preenchimento de

formulério especifico de PEP.

8 Modalidade e Produtos e Servicos:

Nesta etapa cadastramos o pacote de servigcos mais adequado para o perfil do cliente,
ofertamos os produtos de crédito — cartao de crédito e cheque especial - e seguros. Importante
informar o cliente a respeito de cada produto e servigo, deixando-o ciente e cadastrando apenas

0 que ele autorizar, e assim, evitar futuras reclamagdes internas ou externas.

9 Solicitacao de assinaturas:
Apo6s a Proposta de Abertura de Conta (PAC) preenchida, envia-se para impressao e
solicita-se a assinatura do cliente nas areas indicadas. E depois, entrega-se documento com o

resumo do contrato para o cliente.

10 Digitalizacio de documentos:
Por ultimo, digitaliza-se os documentos pessoais (identificacdo, renda, endereco) e a
PAC assinada. Nao serd necessario a digitalizagdo do documento de identificacdo e

comprovante de residéncia caso a captura da biometria foi completa (quatro dedos para cada
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participante da conta) e se o cliente ja tiver outra conta no banco. Depois finaliza o processo

com o envio, e aguarda-se a liberagdo em até 5 dias tUteis pela area responsavel.

4 ANALISE E DISCUSSAO DOS RISCOS OPERACIONAIS
Neste item, foi aplicada na andlise de contetido de Bardin (2016) para o processo de
abertura de conta-corrente sobre os riscos operacionais proprios de cada etapa do sistema. A

analise fundamenta-se na literatura estudada, nos documentos da institui¢cdo e na vivéncia da

autora. E, para melhor entedimento, apresentou-se os quadros resumos a seguir:

Quadro 3 — Riscos Operacionais

Etapas do processo | Identificacdo | Avaliacdo dos riscos financeiros Controle e gestido dos riscos
de abertura de | dos riscos financeiros
contas financeiros
Treinamento dos colaboradores para
condugdo de entrevistas com novos
clientes, analisando o perfil do
cliente, identificando
Perdas devido a abertura de conta para | compatibilidade da renda com a
cliente envolvidos com atividades | ocupacdo profissional e com os
Recepgdo do cliente | -Risco de | criminosas, como a “lavagem de | valores que serdo movimentados em
e analise da | fraude dinheiro™; conta, objetivando encontrar
documentagdo -Risco de erro | Perdas devido a abertura de conta para | atitudes suspeitas;
ndo fraudadores interessados em aplicar golpes | Divulgagdo  da  cultura  de
intencional na instituicdo seja por associacdo de | conformidade dos processos da
funcionarios com criminosos, facilitando a | empresa;
abertura de conta com documentos falsos | Qualificagdo dos profissionais para
ou sem documentagdo necessaria, ou | reconhecimento de documentos com
devido a falha do funcionério, gerando | indicios de falsificacdo;
perdas para a instituigao. Conferéncia das documentagdes por
pelo menos dois funcionarios, de
preferéncia com niveis hierarquicos
diferentes; Criacdo ou
aprimoramento de canais internos
para denuincias anénimas.
Perdas devido a possibilidade de registro | Treinamento dos colaboradores a
de renda incorreto, gerando dados | respeito do correto preenchimento
inconsistente para a analise de crédito do | das informagdes; Divulgacdo da
Consulta CPF, | -Risco de | cliente, seja por falha ou ndo | cultura de conformidade da
Dados Iniciais, | fraude conhecimento do funciondrio; Perdas | empresa; Conferéncia do
Ficha Completa -Risco de erro | devido a processos judiciais decorrentes | preenchimento do cadastro versus
nao de contratos mal preenchidos ou com | documentagdo apresentada, por
intencional informagdes falsas, sejam por causa | outro  funcionario de  nivel
-Risco de | intencional (associagdo de funcionario | hierarquico superior;
qualificacdo com criminosos) ou por falha de atengdo | Criacdo ou aprimoramento de canais
ou conhecimento do funcionario. internos para dentincias anénimas.
Divulgagdo das politicas de
Risco de | Possibilidade de fraude devido ao ndo | conformidade do banco;
Cadastro de | fraude cadastramento correto das digitais do | Atualizagdo correta dos softwares e
Biometria -Risco de | cliente, por falha ou associagdo criminosa | vistorias nos equipamentos
obsolescéncia | do funciondrio, ou devido a falha no | biométricos realizados por
-Risco de | software ou no equipamento biométrico, | profissional capacitado;
equipamento gerando perdas para o banco. Criag8o ou aprimoramento de canais
internos para dentincias anénimas.
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Modalidade, Risco de
Produtos e Servigos | Produtos e
Servigos

Possibilidade de perdas decorrentes de
produtos e servicos vendidos de forma
indevida e que ndo se adequam as
necessidades dos clientes

Treinamento de funcionarios para
identificag@o de produtos e servigos
adequados ao perfil do cliente;
Divulgagéo dos principios éticos da
empresa;

Verificagdo com o cliente, realizada
por uma outra area, sobre o0s
produtos e servigos contratados.

Fonte: elaborado pela autora (2022).

Quadro 4 - 2% etapa: Riscos operacionais

Etapas do processo | Identificacdo | Avaliacido dos riscos financeiros Controle e gestdo dos riscos
de abertura de | dos riscos financeiros
contas financeiros
KYC/PEP -Risco de | O nd3o preenchimento correto, seja de | Treinamento e qualificacgo
fraude forma intencional (associa¢@o criminosa) | constante dos funciondrios para
-Risco ndo | ou ndo (falta de conhecimento ou atengdo) | preenchimento do  formulario;
intencional pelo colaborador, gera uma possibilidade | Atualizagdo do formulario de forma
-Risco de | de perda devido a negdcios com clientes | periddica;
qualificacdo envolvidos com crimes da lavagem de | Validacdo do formulario por outro
dinheiro, corrup¢do, financiamento ao | funcionario de nivel hierarquico
terrorismo e outras ameagas. superior;
Criagdo ou aprimoramento de canais
internos para dentincias anonimas.
Solicitagdo de | -Risco de | Ndo assinatura do cliente nos lugares | Conferéncia  dos  documentos
assinaturas fraude solicitados devido a distragdo, equivocoou | assinados, realizado por outro
-Risco  ndo | omissdo do funcionario, ¢ possibilidade de | funcionario de nivel hierarquico
intencional o funcionario esquecer de entregar via | superior, antes da sua liberagdo;
resumo do contrato para o cliente, | Divulgacio da  politica de
podendo resultar em perdas para a | conformidade do banco;
institui¢do. Criago ou aprimoramento de canais
internos para dentincias anénimas.
Digitalizaggo de Possibilidade de perdas decorrentes das | Criagdo ou aprimoramento de canais
documentos -Risco de | informagdes ndo poderem ser recebidas, | internos para dentincias anénimas;
fraude processadas, armazenadas ou recebidas | Assisténcia técnica capacitada para
-Risco de | em tempo habil, devido a falhas, | verificagdo e conserto de
presteza e | indisponibilidade do sistema ou problemas | equipamento; Atualizagcdes dos
confiabilidade | no equipamento e possibilidade de ndo | softwares;
-Risco de | liberagao da conta ou de liberagdo de conta | Verificagdo de toda a documentagio
overload fraudulenta, sem a documentagdo | e contrato por outro funcionario de
-Risco de | necessaria devido ac@o de funcionario mal | nivel hierarquico superior.
equipamento intencionado.

Fonte: elaborado pela autora (2022).

Nota-se que os trés riscos operacionais mais comuns nas etapas do processo de abertura

de conta corrente sdo, respectivamente: risco de fraude, risco de erro nao intencional e risco de

qualificacdo. Ao analisarmos melhor esses subgrupos de riscos, vemos que esses riscos sao

provenientes do erro humano, seja de forma intencional ou ndo. No caso das fraudes internas,

ou seja, que ha participagdo do colaborador, sdo necessarios canais internos eficientes para

dentncias de tais atitudes ilegais, e também, um melhor processo de recrutamento e selecio de

colaboradores por parte dos Recursos Humanos, conforme aborda Assi (2019) ao falar da
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andlise do perfil do colaborador. Agora, nos casos em que as fraudes sdo externas, geralmente
provenientes de riscos de erro ndo intencional ou qualificagdo, € necessario a segregacdo de
fungdes, as conferéncias e autorizagdes ¢ o treinamento continuo dos colaboradores. Assi (2019,
p.24-25) reforca essa ideia ao afirmar que “apenas a implementagao de meios de comunicagao
interna por meio da divulgacdo de manuais, regras, procedimentos e politicas ndo basta” ¢é
necessario e importante “capacitar e treinar os colaboradores”. Eles precisam conhecer os
processos, saber o que a empresa busca, e ter ciéncia da sua importancia no meio que atua. Ou
seja, eles precisam ter afetividade operacional, que € “ele conhecer o que faz, por que faz, para
quem faz e os objetivos da sua fungdo” (ASSI, 2019, p.25).

Ap6s identificarmos os riscos operacionais envolvidos em cada etapa do processo, foi
analisado qualitativamente cada evento de perda. Esta andlise possui carater subjetivo, pois ndo
¢ feita por métricas matematicas de mensuragdo, e usa trés niveis de impactos e probabilidade
como indicadores, escolhidos pela a autora, para facilitar a compreensdo e o entendimento do
leitor para analise. Pois, o estudo implementa uma matriz simples e facil que possa ser usada
também por gestores de empresa menores que ndo possuem capital para investir em matrizes

mais sofisticadas. Conforme os quadros a seguir:

Quadro S - Medidas qualitativas de impactos

Medidas qualitativas de impactos

Nivel 1 — Baixo impacto Pequenas ou sem lesdes, pequena ou

nenhuma perda financeira

Nivel 2 — Moderado impacto Médias lesdes, média perda financeira

Nivel 3 — Alto impacto Grandes lesdes, alta perda financeira

Fonte: elaborado pela autora (2022).

Quadro 6 — Medidas qualitativas de probabilidade

Medidas qualitativas de probabilidade
Nivel A — Baixa probabilidade Podera ocorrer em poucas
circunstincias
Nivel B — Média probabilidade Devera ocorrer em algumas
circunstincias
Nivel C — Alta probabilidade Ocorrera, provavelmente, na maioria
das circunstancias
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Fonte: elaborado pela autora (2022).

Tabela 1 — Probabilidade, elaborado pela autora

Impacto x Probabilidade
Impacto Niveis de Risco
Nivel 1 Nivel 2 Nivel 3 Pequeno Risco
Nivel A Al A2

Nivel B B1
Nivel C

Probabilidade

Fonte: elaborado pela autora (2022).

Conforme a tabela acima, iremos agora classificar os riscos envolvidos no processo de
abertura de conta corrente nos nove niveis, a fim de identificarmos quais riscos possuem baixo,

médio e alto risco.

Quadro 7 — Impacto x Probabilidade: Riscos Operacionais

Impacto x Probabilidade: Riscos Operacionais
Impacto
Nivel 1 Nivel 2 Nivel 3
Nivel A Al A2
Risco de Risco de presteza

obsolescéncia e confiabilidade

Risco de Overload
[*]
= Nivel B B1
=
% Risco de
'§ equipamento
A

Nivel C

Fonte: elaborado pela autora (2022).
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Encontramos, conforme a classificagdo de Assi (2012), oito subdreas de riscos
operacionais, nos quais a maioria ¢ caracterizado como evento de perda proveniente da acao
humana, e os demais através de equipamentos e sistemas. A partir da identificagdo, foi realizado
a andlise qualitativa desses riscos, atribuindo pesos para cada um deles em relacdo a
probabilidade e o impacto. Desta forma, temos os seguintes riscos, classificados em niveis, e a

justificacdo da analise da autora para os pesos que foram dados:

Risco de fraude

Nivel A3 — podera ocorrer em poucas circunstancias e possui alto impacto.

Observa-se que apesar deste risco poder ocorrer na maioria das etapas, a probabilidade
de acontecer ¢ baixa, porém pode significar em grandes perdas, representando assim, um risco
moderado para instituicdo. Este risco pode gerar uma série de consequéncias para o banco, tais
como: processos na justica, multas, desgaste na imagem da institui¢ao, perdas de valores por
liberacdo de créditos indevidos, entre outros. Por isso ¢ importante que a empresa foque na

gestao desses riscos, e na criacdo de controles adequados.

Risco de erro nao intencional

Nivel C2 — ocorrera, provavelmente, na maioria das circunstancias e possui impacto
moderado.

Este risco se caracteriza como uma falha humana nao intencional, € como o processo ¢
realizado por um colaborador, h4d uma probabilidade maior deles acontecerem, porém os seus
impactos sdo considerados medianos, visto que podem facilitar fraudes. Representa um alto
perigo para a institui¢do, e assim, necessita de medida de gestdo e controle eficientes, tais como:

segregacdo de funcdo e niveis de conferéncia e autorizagdo de contas.

Risco de qualificacao

Nivel C1 — ocorrerd, provavelmente, na maioria das circunstancias e possui baixo
impacto.

Outro risco de carater humano, porém resultante do nao treinamento continuo. Podera
ocorrer em algumas etapas devido ao ndo conhecimento por parte dos colaboradores da
importancia e/ou execugdo do processo. E considerado de baixo impacto, pois pode gerar

insatisfagdo de clientes, ocasionar demora no processo, entre outros. Representa um alerta para
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a instituicdo, pois o ndo treinamento e atualizacdo dos colaboradores, poderd aumentar a
probabilidade de acontecerem e gerarem riscos maiores para a empresa.

Risco de obsolescéncia

Nivel A1 — podera ocorrer em poucas circunstancias e possui baixo impacto.

Notado que ocorre em poucas etapas do processo, ocasionando em baixo perigo para a
instituicdo. Ocorre, geralmente, devido a ndo atualizagdo de softwares. E facilmente resolvido

por técnicos de informatica, e por isso sdo considerados de baixo impacto.

Risco de equipamento

Nivel B1 — devera ocorrer em algumas circunstancias e possui baixo impacto.

Assim como o risco de obsolescéncia, foi observado em poucas etapas do processo,
porém possui uma probabilidade maior de acontecer, e representa um baixo perigo para a
empresa. Ocorre, na maioria dos casos, por problemas nos equipamentos, resultantes de falta
de manutencdo. Sao facilmente resolvidos através de manutengdo periddica ou troca dos

equipamentos.

Risco de produtos e servicos

Nivel B2 — devera ocorrer em algumas circunstancias e possui impacto moderado.

No processo estudado neste trabalho, este risco ocorre em poucas etapas, pois a
possibilidade de contratagdo de produtos e servigos na abertura da conta ¢ menor. Porém possui
uma probabilidade maior de acontecerem, ja que o banco trabalha com meta de vendas de
produtos e servigos. O impacto deste risco ¢ considerado moderado, visto que eles podem
resultar em reclamacdes em orgaos de defesa do consumidor, multas, indenizagdes, desgaste da

imagem, entre outros problemas. Por isso, representa um alerta para a empresa.

Risco de presteza e confiabilidade

Nivel A2 — podera ocorrer em poucas etapas e possui médio impacto.

Este risco pode ocorrer em poucas etapas, porém possui um impacto consideravel, pois
ele pode resultar em atrasos na liberacdo de conta gerando problemas para o cliente e possiveis

reclamagoes para a instituigoes. E considerado de baixo perigo.

Risco de Overload

Nivel A1 — podera ocorrer em poucas circunstancias e possui baixo impacto.
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Assim como os riscos de equipamentos e obsolescéncia, o risco de overload representa
um baixo risco para a empresa. Pois apesar das perdas que ele pode gerar, sdo facilmente
resolvidos através de atualizagdes de sistema, e acompanhamento de profissionais.

A mensuragdo do evento de risco feita acima ¢ de responsabilidade da autora,
considerando a avaliacdo subjetiva a respeito da probabilidade e do impacto. Porém, para
finalizar, € necessario que o gestor responda aos riscos encontrados, agora que ja identificou os
seus niveis. Foi feito o quadro a seguir, com base na literatura estudada e na percep¢ao e analise
da autora, com respostas e controles para cada risco encontrado no processo de acordo com o

nivel que foi enquadrado:

Quadro 8 — Respostas aos Niveis de Riscos

Riscos Nivel de | Resposta Acao de Controle
Operacionais Risco
Risco de fraude | Moderado | Compartil | Reduzir a probabilidade ou impacto
risco har ou pela transferéncia ou
Transferir compartilhamento de uma parte do
risco
Risco de erro ndo | Elevado Reduzir Adotar medidas para reduzir a
intencional risco probabilidade ou impacto dos riscos,
ou ambos
Risco de Moderado | Compartil | Reduzir a probabilidade ou impacto
qualificacao risco har ou pela transferéncia ou
Transferir compartilhamento de uma parte do
risco
Risco de Pequeno Aceitar
obsolescéncia risco Adotar ou ndo medidas para atenuar
probabilidade ou o impacto dos riscos
Risco de Pequeno Aceitar
equipamento risco Adotar ou ndo medidas para atenuar
probabilidade ou o impacto dos riscos
Risco de produtos | Moderado | Compartil | Reduzir a probabilidade ou impacto
€ Servigos risco har ou pela transferéncia ou
Transferir




compartilhamento de uma parte do

risco
Risco de presteza | Pequeno Aceitar
e confiabilidade risco Adotar ou ndo medidas para atenuar
probabilidade ou o impacto dos riscos
Risco de Pequeno Aceitar
Overload risco Adotar ou ndo medidas para atenuar

probabilidade ou o impacto dos riscos

Fonte: elaborado pela autora (2022).
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5 RESULTADOS DA PESQUISA

Ap6s analise de risco no processo de trabalho de abertura de conta chega-se ao seguinte
resultado:

A: Por meio da construcdo da andlise verificou-se que a elaboragdo da matriz ¢
importante para que o gestor visualize os riscos que devem ser priorizados;

B: Identificar diferentes riscos operacionais € relevante para a gestdo de agéncias manter
o foco do negdcio;

C: Conhecer riscos ajuda na redugdo de custos;

D: Prevendo os riscos e criando ferramentas para os gerir, aumentamos a eficiéncia dos
processos;

E: Identifica-se que os riscos operacionais decorrentes do fator humano tém maior
recorréncia, principalmente os de fraude e de erro ndo intencional; j& os riscos provenientes de
sistemas e equipamento, possuem menor recorréncia nas etapas, como o risco de overload e

equipamentos.
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6 CONCLUSAO

O principal objetivo desta pesquisa foi analisar o processo de abertura de conta pessoa
fisica em uma agéncia bancaria, afim de identificar quais os riscos operacionais presentes. Para
isso, procurou-se entender as categorias das instituicdes financeiras, conhecer 0s riscos
operacionais; realizou-se a descri¢do do gerenciamento de riscos para identificacdo e mitigagao
dos riscos operacionais; € buscou-se propor um método simples e pratico de analise qualitativa
de riscos, a partir da matriz de riscos.

Afim de responder a seguinte preposicao: “como a identificagdo de riscos operacionais
e a gestdo destes podem mitigar perdas no fluxo do processo de trabalho na abertura de contas
nas redes de agéncias?”’; primeiramente, apresentou-se a revisao bibliografica, citando temas
relacionados aos riscos operacionais, proporcionando definicdes e subdreas de riscos
operacionais e debatendo assuntos sobre a gestdo de risco, tais como as etapas, eventos de
perdas e matriz de andlise de riscos. Esta revisao, serviu como base para a producdo do método
de reconhecimento e reducao dos riscos de operacdo. Este método foi apresentado inicialmente
de maneira abstrata e depois de forma pratica, através do estudo de caso, utilizando o fluxo do
processo de abertura corrente em agéncia bancaria.

A respeito do estudo de caso, realizou-se a esquematizacdo em etapas do processo de
abertura de conta corrente, identificando provaveis perdas. Assim, foram propostas sugestdes
de mitigagao dos riscos operacionais encontrados em cada etapa, através do controle e gestdo
de riscos. Para os riscos operacionais o importante ¢ entender os eventos de perdas e quais as
suas consequéncias. Nos casos de eventos com alta probabilidade de acontecer, deve-se usar
mecanismo que reduzam a sua ocorréncia, € ndo os impactos. Ja nos casos em que resultam em
relevancia maior, deve-se usar mecanismos para redugdo dos impactos.

Os riscos fazem parte dos negocios, e ¢ importante conhece-los afim de gerencia-los.
Como foi exposto no referencial tedrico, os riscos tendem a gerar outros riscos. Um exemplo €
o preenchimento de informagdes incorretas no formulario de KYC/PEP que pode gerar riscos
de lavagem de dinheiro e gerar despesas juridicas para a institui¢do, como multas, e até riscos
a imagem da organizacao.

Observou-se ainda, que a maioria dos riscos operacionais identificados no processo esta
relacionado a pessoas. Sendo assim, o gerenciamento desses riscos exige o estabelecimento de
programas de treinamento continuo dos colaboradores, divulgagdo ampla da cultura de
conformidade da empresa, segregacido de funcgdes para revisdo e autorizagdo da abertura de

conta, e posterior implementagdo de atividade de controles € monitoramento dos riscos.
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Conclui-se assim que as institui¢des tém objetivos a serem alcangados, porém existem
obstaculos durante o trajeto. Esses obstaculos sdo os riscos e € necessario conhecé-los; assim a
gestao ¢ a ferramenta que utilizamos para conhecer os riscos e entdo criarmos mecanismos de
controle e mitigagdo deles.

Houveram algumas dificuldades na pesquisa em relagdo a coleta de informacdes
internas, visto que a agéncia bancéaria possui niveis hierarquicos de sigilo para acessos de alguns
relatorios, circulares, normas, processos internos. E para acessa-los era exigido autorizagdo, a
qual ndo foi concedida a autora.

Espera-se que o método sugerido possa ser aplicado a qualquer processo da agéncia
bancaria ou a outros tipos de processos em instituicdes financeiras ou nao. Almeja-se que esta
pesquisa seja util a qualquer empresa, incluindo as de pequeno porte. Dessa forma, ao propor
esse método de matriz de andlise de riscos simples e pratico, utilizadvel por qualquer empresa, a
pesquisa contribui ao curso de ciéncias contdbeis, pois ela pode ser utilizada em prol das
pequenas empresas da comunidade, onde a universidade estd inserida, por estudantes e
professores que participam da empresa jinior do curso. Além disso, o presente estudo impactou
positivamente a perspectiva da autora em relagdo aos riscos presentes em um processo
considerado simples como a abertura de conta corrente, contribuindo para o aprofundamento
da percepcdo e andlises deles, tanto como profissional bancaria quanto futura profissional
contabil.

Visto que a pesquisa foi feita por analise qualitativa dos riscos operacionais, sugere-se
que os proximos trabalhos contemplem uma abordagem quantitativa desses riscos, valendo-se

de nogdes matematicas e procedimentos de mensuragdo de riscos operacionais.
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