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1 DEFINICAO DO TEMA

1.1 Titulo do TCC

Utilizagéo de processos de Qualidade e Auditoria no acesso e atendimento das

agéncias do Banco do Brasil.

1.2 Tema

O trabalho tera foco na utlizacdo de processos na area de Qualidade e
Auditoria dos softwares e hardwares existentes no Banco do Brasil, diante das novas
exigéncias impostas pelas diretrizes de atendimento bancério da FEBRABAN,
discriminadas na SARB 04/2009, buscando especialmente evidenciar 0s riscos
legais e de imagem que a ndo adequacao as normas podem trazer para a instituicao

financeira.

1.3 Delimitagdo do Tema

O presente trabalho visa estruturar uma metodologia de controle que possa ser
utilizada pelo Banco do Brasil e demais instituicbes financeiras para verificacdo da
necessidade de adaptacédo frente as novas diretivas de atendimento bancério, com
relacdo ao acesso as dependéncias e a acessibilidade aos canais de atendimento
disponibilizados, observados sobre o aspecto tecnoldgico, conforme a Federacdo
Brasileira dos Bancos (FEBRABAN), buscando auxilia-las na adequacdo as novas
normas, indicando o grau de urgéncia (tempo) com que as mudangas necessarias

sejam implementadas.

2 MOTIVACAO

Riscos estdo inerentes a cada atividade que executamos e podem determinar o
nivel de sucesso ou fracasso de um individuo ou de uma empresa, caso ndo sejam
mensurados e abordados por politicas de controle que visam elimind-los ou

minimizar seus efeitos.

As instituigOes financeiras, por sua vez, sao cercadas por legislagbes nacionais

e internacionais, as quais exigem dessas instituicdes um rigoroso sistema de



controles internos de seus ativos e passivos, visto sua grande importancia dentro do

sistema econdmico local e global.

Contudo, os bancos nao existiriam se ndao fossem os clientes. E esses clientes
possuem direitos, garantidos por leis préprias, as quais devem ser observadas pelas
instituicdes bancérias, sob pena de sérios prejuizos (riscos) financeiros, direta e
indiretamente. Isto quer dizer, perdem dinheiro com ag¢des judiciais. Tem a sua
imagem abalada. Perdem clientes insatisfeitos. O atendimento se torna um

importantissimo fator diferencial neste mercado tdo competitivo.

Buscando a conciliagdo desses direitos do consumidor com o0s interesses das
instituicbes, a FEBRABAN (Federagcdo Brasileira de Bancos) juntamente com o0s
orgaos de defesa do consumidor brasileiros, foram definidas novas Diretrizes para o
Atendimento Bancério, definidas na SARB 04/2009.

Diante desse contexto, o presente trabalho visa pesquisar um método de
controle que contemple a SARB acima citada, no que ela envolva
alteragdes/implantagbes de tecnologia nos aspectos de atendimento aos clientes e
acessibilidade aos canais de atendimento disponibilizados pelo Banco do Brasil.
Pretende-se também desenvolver uma ferramenta de verificacdo que possa ser
utilizado para dimensionar o nivel de investimento que serd necessario para a

adequacao da instituicdo a atual legislagao.

3 OBJETIVOS

Tem-se com este trabalho o objetivo principal prover a instituicdo financeira de
uma ferramenta de auditoria interna capaz de verificar se as exigéncias previstas

nas novas diretrizes, especificadas na SARB 04/2009.
Os objetivos a serem alcangados, além do acima citado, séo:

Identificar a estrutura tecnolégica que a SARB 04/2009 exige das instituicbes

financeiras para cumprimento das normas;

Verificar a estrutura tecnoldgica existente hoje no Banco do Brasil, quanto a

estrutura e a necessidade imposta pela SARB 04/2009 (software e hardware);

Buscar nos atuais modelos de verificagdo utilizados pela empresa se existe(m)

modelo(s) que possam ser utilizados nesta verificagao;



Medir o impacto das mudangcas necessarias, com relacdo a despesas

provocadas pela alterac&o da estrutura de atendimento;

Mensurar os beneficios decorrentes desta verificagdo quanto a imagem da
Instituicdo Financeira e aos riscos legais decorrentes da néo implantacdo das

diretrizes

4 FUNDAMENTACAO TEORICA

Como fundamentacdo tedrica, serdo utilizados conceitos de auditoria geral,
auditoria interna, de controles internos, além de legislagcdo vigente, disponibilizada
em sites especificos de instituicdes, como Banco Central, FEBRABAN, Banco do
Brasil. Também se buscara utilizar as metodologias ja utilizadas pela instituicdo, que
serdo vistas no decorrer do trabalho, além de sites especializados em auditoria e

controles internos.

5 SOLUCAO PROPOSTA

O presente trabalho pretende avaliar o ambiente de auditoria e controles
internos existente no Banco do Brasil, como sua estrutura (como quem executa a
auditoria, metodologias de controles que sao utilizados, etc), bem como levantar
toda a fundamentacéo tedrica para o desenvolvimento de uma ferramenta que seja
adequada aos padrées do Banco e que possa ser adaptavel a qualquer instituicdo
financeira, a qual sera desenvolvida no TCC-Il. Também no TCC-Il, sera aplicada a
ferramenta e apreciado seus resultados, sendo esse material encaminhado a area

competente do Banco do Brasil, para sua apreciagéo e utilizagdo imediata e futura.

6 CRONOGRAMA

Segue abaixo o cronograma de desenvolvimento do TCC proposto:

Atividade Margo | Abril Maio | Junho | Julho

Reunido inicial com orientador

Identificacdo do tema

Elaboracao e entrega da proposta de TCC

Levantamento da legislagéo vigente sobre o
tema

Levantamento das informacdes da Instituicdo
Financeira (IF)




Elaboracao do artigo para Seminario de
Andamento

Elaboracao do Relatério Final

Entrega do Relat6rio Final
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