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1 DEFINICAO DO TEMA

1.1 Tema

O presente trabalho pretende identificar o(s) processo(s) de auditoria
utilizado(s) pelo Banco do Brasil (BB), diante das novas diretrizes de atendimento
bancario estabelecidas pela Federacdo Brasileira de Bancos (FEBRABAN),
denominadas de Sistema Brasileiro de Auto-regulagdo Bancaria (SARB),
especificamente as discriminadas na SARB 04/2009, e levantar a necessidade de
adequacado/adaptacdo as diretrizes supramencionadas, propondo um modelo de
processo de auditoria conforme estas diretrizes que mais se aproxime aos modelos

de processos ja utilizados pelo BB.

1.2 Delimitagdo do Tema

Inicialmente, serd necessario fazer um levantamento sobre a area de Auditoria
do BB: sua localizagdo dentro da estrutura organizacional do BB e como esti
estruturada neste contexto. A partir dessa localizagdo, buscaré se identificar quais
sdo os modelos e mecanismos utilizados pela instituigdo em seus processos de

auditoria.

Juntamente com este levantamento, serd necessério estudo da SARB 04/2009,
que é disponibilizada pela FEBRABAN, identificando nestas diretrizes todas as
regras que envolvam o acesso as dependéncias fisicas, isto é as agéncias
bancéarias, e o atendimento de seus clientes, buscando salientar os aspectos

tecnoldgicos que sdo exigidos pela referida SARB.

A partir do levantamento destas informacdes, pretende-se identificar a
existéncia de processo(s) ora j& utilizado(s) pelo BB que possa(m) atender a
regulamentacdo da SARB, propondo alteragbes necessérias para que este(s)
continue(m) seguindo os padrées do BB, porém atendendo aos requisitos da SARB
04/2009, podendo gerar um novo processo, especifico para este ponto de

verificagao.



2 PROBLEMA DE PESQUISA

Entende-se que atualmente inseridas num contexto globalizado, as empresas
vivem num acirrado ambiente de competicdo, e o éxito nos negdécios chega pelos
diferenciais que s&o apresentados. No segmento financeiro, as instituicoes
financeiras (IF's) ofertam a seus clientes praticamente os mesmos produtos e
servigos. Assim, o que faz um banco ganhar ou perder seus clientes? Segundo Brito
(1995), uma das chaves para a sobrevivéncia das empresas a longo prazo pode ser

resumida em “atendimento de qualidade a seus clientes”.

E exatamente visando manter, de forma sadia, a livre concorréncia entre as
IF's, que a FEBRABAN desenvolveu o Sistema Brasileiro de Auto-regulacao
Bancéria (SARB), que é um sistema voluntério, que pretende aumentar os padrdes
éticos e de conduta e elevar a transparéncia nas relagbes, em beneficio dos
consumidores, os clientes. Para a FEBRABAN, “ao voluntariar-se para integrar o
sistema de auto-regulacdo, aderindo aos mais elevados padrbes éticos e de
conduta, cada banco atesta o comprometimento com os seus consumidores e com a

sociedade brasileira”.

O Banco do Brasil (BB) como um dos primeiros signatarios deste novo
sistema, vem desenvolvendo a¢fes visando adequar-se as novas regulamentacées,
salvaguardando-se de prejuizos financeiros decorrentes dos riscos legais' e de
imagem® e destacando-se no mercado financeiro com um Atendimento de

Exceléncia.

O presente trabalho vem neste contexto, buscando apoiar a IF em sua
adequacao aos novos regramentos e compromissos por ela assumidos, revelando
as necessidades de adaptacdo das agéncias através de verificagbes por sua
unidade de Auditoria Interna, utilizando-se de um processo adequado, que
contemple as areas de acesso a dependéncias e atendimento de clientes,

abordadas pela SARB 04/2009 e dentro dos padrfes da instituicdo, mantendo

! Risco Legal: E a possibilidade de perdas em razdo de multas, penalidades ou indenizacdes de
acOes de érgaos de supervisdo e controle, bem como perdas decorrentes de decisao desfavoravel
em processos judiciais ou administrativos (FREITAS, 2008).

? Risco de Imagem: possibilidade de perdas decorrentes de desgaste do nome junto ao mercado ou
autoridades em razao de publicidade negativa, verdadeira ou ndo (FREITAS, 2008).



sempre um olhar sobre o ponto de vista tecnologico (recursos de hardware e

software).

3 HIPOTESES DE SOLUCAO

Dado o problema, surgem as seguintes hipGteses que poderdo conduzir o
trabalho a rumos diferentes para se atingir os objetivos desejados, mantendo sempre
as caracteristicas de processos ja utilizados pelo banco em suas verificagbes de

auditoria:

e Hipotese 1: A existéncia de processo(s) na IF que contemple(m) parcialmente
as exigéncias da SARB 04/2009, necessitando, assim, de inclusbes, de

alteracdes e de melhorias neste(s) processos(s) para sua adequagéo;

e Hipodtese 2: A existéncia de processo(s) na IF que contemple(m) integral ou
parcialmente as exigéncias da SARB 04/2009, contudo sem ter como
finalidade de avaliacdo a conformidade com a SARB, fazendo-se necessério
mudancgas e/ou adequagdes, como, por exemplo, juntar partes de processos
separados, criando um novo processo especifico a ser utilizado para este

ponto de verificagéo;

e Hipdtese 3: Haver a necessidade de desenvolvimento integral de um
processo de auditoria para verificagcdo dos aspectos de acessos e
atendimento contemplados na SARB 04/2009, usando os modelos ora

empregados pelo BB.

4 OBJETIVOS

Tem-se como objetivo principal o de propor a instituicdo financeira um processo
que possa ser utilizado pela auditoria interna como instrumento de verificagdo da
rede de agéncias quanto as exigéncias previstas nas novas diretrizes, especificadas
na SARB 04/20009.

Os objetivos a serem alcangados, além do acima citado, séo:

o Identificar a eventual estrutura tecnoldgica que as diretrizes da SARB

04/2009 exigem de uma IF para seu cumprimento;



e Identificar metodologia(s) e modelo(s) empregados pelo BB em seus
processos de auditoria, de forma geral e na area de Tecnologia de

Informacéo;

e Verificar a estrutura tecnolédgica existente hoje no BB que atenda a(s)

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

e Buscar nos atuais modelos/metodologias utilizados pela empresa quais
podem ser utilizados ou aproveitados para a resolugdo do problema

desta pesquisa;

e Aplicar o processo resultante em pelo menos uma agéncia do BB,
avaliando os resultados obtidos, a fim de validar o processo

desenvolvido ou identificar pontos de melhoria deste.

5 JUSTIFICATIVA

Entende-se que a abordagem deste tema trard ao BB, como publico alvo,

diversos beneficios para a IF.

Como ja abordado anteriormente, em um mercado de franca concorréncia
como no setor bancéario nacional, sdo os detalhes que diferenciam as instituicdes
financeiras. Especialmente quando estes detalhes s&o claramente visiveis aos
clientes dessas instituicdes, como o atendimento recebido ou a qualidade do acesso
as agéncias bancérias oferecido por seu banco. Estes detalhes refletem em parte a
politica de relacionamento daquela instituicdo com um de seus ativ’os mais
importantes, proporcionando a fidelizagdo seus atuais clientes, e sendo importantes

na prospecc¢ao de novos clientes.

Além disso, uma IF que tem sua preocupagdo com o cumprimento dos
normativos legais e regras estabelecidas por sua entidade representativa (como a
FEBRABAN), traz diversos beneficios & sua imagem/marca: passa credibilidade e
confianga a seus clientes; traz solidez ao nome da IF, o que atrai novos clientes e
investidores; agrega valor a sua marca, aumentando assim o retorno financeiro a

empresa e seus acionistas.

% para Ferreira(2008), ativo representa “O total dos bens duma empresa ou pessoa”. Ou seja, ativo é
tudo tem ou agrega valor para a empresa. Ex.: bens, direitos, funcionarios, clientes, etc.



6 FUNDAMENTACAO TEORICA

Este trabalho, apesar de procurar enfocar a area de auditoria interna na
empresa em questdo, traz consigo assuntos relacionados a area administrativa e
marketing, como qualidade no atendimento a clientes e riscos nas organizagoes,
temas esses que foram motivadores para a FEBRABAN na elaboracdo da SARB
04/2009.

6.1 Setor Bancéario Brasileiro

O setor bancério brasileiro tem no Conselho Monetéario Nacional (CMN) e no
Banco Central do Brasil (BACEN), os 6rgdos governamentais responsaveis por sua
regulacdo e fiscalizacdo. Através da Resolugdo 2.878, de 26 de julho de 2001,
posteriormente alterada pela Resolugéo 2.892, de 27 de setembro de 2001, trazem
0os procedimentos que todas as instituicbes financeiras devem observar na
contratacdo de operagfes e na prestacdo de servigos aos seus clientes e ao publico

geral.

Assim, sob o aspecto legal, todas as instituicdes habilitadas pelo BACEN tém
as mesmas exigéncias e responsabilidades com seus correntistas e com o publico

em geral, denominados de clientes n&o-correntistas.

Olhando para o mercado bancario, atualmente todos os grandes bancos,
ofertam a seus clientes basicamente o0 mesmo tipo de produtos de consumo:
seguros, planos de previdéncia, titulos de capitalizacdo, pacote de tarifas,
investimentos, etc., bem como servicos diversos, entre 0s quais, saques,
transferéncias, pagamentos, depdsitos, nos mais diferentes meios de atendimento:
internet, telefone, terminais de auto-atendimento, agéncias bancarias,

correspondentes financeiros.

Diante de um aparente panorama igual, o atendimento ao cliente torna-se um
diferencial competitivo extremamente importante para uma organizagédo. Conforme
Carlzon (aput Scholtes, 1992), o instante do atendimento € conhecido como
“momentos da verdade”, quando a empresa é “criada” para seu cliente, e de acordo
com Brito (1995), “uma das chaves mais importantes para o sucesso da empresa a
longo prazo pode ser resumida nestas palavras: atendimento de qualidade ao

cliente”. Segundo Ferreira (2008), qualidade define-se como “[...] 2. Superioridade,



exceléncia de alguém ou de algo.” Desta forma, podemos dizer que um atendimento
de qualidade é aquele que supera as expectativas do cliente, em todas as suas

interagdes com o banco.

Para o marketing, a percepgéo de um cliente quanto a um bem ou servigo ndo
se limita somente a suas caracteristicas e aspectos técnicos e funcionais, mas por
todos os beneficios que eles podem lhe proporcionar. Para Rosa (2007), quando um
cliente vai a um banco buscando determinado produto ou servigo, ele “tem
oportunidade de observar o prédio, as instalacdes, a sinalizagdo, a organizacao e

limpeza, o tipo de atendimento prestado pelos funcionarios, entre outros detalhes”.

Conforme Le Boeuf (1999), uma empresa gasta em meédia seis vezes mais

para atrair novos clientes do que para manter os antigos.

Assim, manter uma estrutura adequada para o atendimento aos clientes produz
uma real economia para um banco, visto ser um ponto importantissimo para evitar a
evasao de clientes, e conseqiente aumento de custos, além de ser uma importante
estratégia de fidelizacdo e atragdo de novos clientes, mantendo e aumentando suas

receitas.

6.2 O Banco do Brasil

6.2.1 Quem é

Com mais de 200 anos de histéria, o0 Banco do Brasil é o maior banco publico®
do pais. Até dezembro/2008, ocupava o primeiro lugar no ranking® do Banco Central
do Brasil (BACEN) em total de ativos e em depdsitos & vista do pais. Possui mais de
25 milhdes de clientes correntistas, 79 mil funcionarios e mais de 15 mil pontos de

atendimento distribuidos por todo o territério nacional e esta presente em 22 paises.

6.2.2 Misséo daempresa

“Ser a solucdo em servicos e intermediacado financeira, atender as expectativas
de clientes e acionistas, fortalecer o compromisso entre os funcionérios e a Empresa

e contribuir para o desenvolvimento do Pais.”

4 O Tesouro Nacional é o maior acionista do Banco do Brasil, com 65,6 % do total das acdes.

Fonte: Banco do Brasil. Posi¢do: marco/2009. Disponivel em
http://www.bb.com.br/portalbb/page22,136,3595,0,0,1,8.bb?codigoNoticia=11380&codigoMenu=1251.
> O ranking esta disponivel em http:/Aww4.bcb.gov.br/?2RANKBAN.
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6.2.3 Suas crengas

Entre as diversas crengas, as seguintes foram destacadas em razdo de sua

importancia para este trabalho:
e FEtica e transparéncia.
e Exceléncia e especializagéo no relacionamento com o cliente.
e Marca como diferencial competitivo.

e Conservadorismo e proatividade na gestéo de riscos.

6.3 Auditoria

De modo simplista, auditar é examinar e avaliar determinada &rea, processos
ou procedimentos. No que se refere a sistemas informatizados, Jund (2006), a
auditoria “[...] compreende exame e avaliacdo dos processos de planejamento,
desenvolvimento, teste e sistemas aplicativos. Visa, também, ao exame e avaliacao
das estruturas légica, fisica, ambiental, organizacional, de controle, seguranca e
protecéo de determinados ativos, sistemas aplicativos, software e, notadamente, as
informagdes, visando a qualidade de controles internos sistémicos e de sua

observancia em todos as niveis gerenciais”.

A presenca da Auditoria nas organiza¢des tem crescido muito nos ultimos
anos, dada as novas concepgdes de gestdo empresarial, tornando-se um elemento
indispensavel em muitas situagdes, como € o caso das instituicdes financeiras, que
devem por lei (Resolugdo CMN N° 2.267, de 29 de mar¢co de 1996) manter seus
ativos sob auditoria independente, conhecida também como externa. Além disso,
todas as grandes instituicbes financeiras mantém em sua estrutura setores
especificos de auditoria, chamada de auditoria interna, visto este controle ser
efetuado por funcionérios do quadro da empresa, que devem possuir total

independéncia profissional para a realizagdo de suas atividades.

6.3.1 Auditoria Interna

A auditoria interna tem por missdo basica a de assessorar a Administracdo no
desempenho de suas fungdes. Para isso, ela examina, entre outros aspectos, a
adequacdo e eficacia dos controles internos da empresa e a ‘“integridade e

confiabilidade dos sistemas estabelecidos para assegurar a observéancia de
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poll'ticass, metas, planos, procedimentos, leis, normas e regulamentos e sua efetiva
utilizac&o” (JUND, 2006).

Formada por funcionarios da propria empresa, tem seu enfoque no exame dos
processos (Operacionais, Contabeis e Sistémicos), com o intuito de promover
melhorias nos controles da empresa. Em seu relatério principal, encontram-se
recomendacfes de controles internos e eficiéncia administrativa. Tem caréter
continuo, isto é, funciona constantemente, sob rotinas ou demandas da

Administracdo da empresa.

Diante do compromisso assumido pelo Banco do Brasil, ao assinar o Sistema
de Auto Regulagdo Bancaria, a instituicdo passa a ter que prestar aos seus clientes
um atendimento adequado aos procedimentos ali estabelecidos. Assim sendo, o
presente trabalho pretende prover o Banco do Brasil de um instrumento de
exame/verificagdo que possa ser utilizado por sua Auditoria Interna, adequado aos
padrdes e modelos j& utilizados pelo banco, que possa ser aplicado nas agéncias de

todo o pais, avaliando quais pontos estédo atendidos e quais necessitam de ajustes.

7 METODOLOGIA

Visto que neste nivel do trabalho fez-se necessério um grande e qualificado
levantamento de informacdes da empresa e das diretrizes da SARB, procurou-se
utilizar de técnicas apropriadas, descritas por D’Ascencéo (2001), de Pesquisa de
Documentos e Entrevista. Estas técnicas serdo resumidamente expostas mais

adiante.

Apos este levantamento inicial, partiu-se para o estudo dessas informacdes e
definicdo da solugdo (novo processo) que sera disponibilizada. Esta deverd, por
consequéncia, estar enquadrada em uma das hipdteses especificadas neste

trabalho.

Observando o proximo nivel, fica desde ja evidenciada a necessidade da
aplicacdo deste novo processo na estrutura hoje existente no BB. Assim, a utilizagéo
da técnica de Analise Direta, também descrita por D’Ascencdo (2001), faz-se

necessaria.

¢ Grifo préprio
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Importante salientar que tais técnicas sdo amplamente utilizadas em

procedimentos de auditoria, 0 que avalizam sua utilizagéo neste projeto.

Desta forma, pode-se listar como técnicas desta metodologia, com sua

respectiva descrigao:

7.1 Entrevista

Entrevista € uma técnica de conversacado utilizada quando se deseja coletar
informacdes que ndo estdo armazenadas em meio fisico ou virtual, como
documentos ou manuais, mas sim que estao “armazenadas” com o entrevistado, ou

seja, suas experiéncias pessoais no desenvolvimento de seu trabalho.

Um dos fatores mais relevantes da entrevista € justamente o contato direto com
0 entrevistado. Ela permite observar as reagdes do entrevistado em cada pergunta
realizada, possibilitando a condugdo da entrevista conforme o didlogo e as reacdes,
eliminando eventuais perguntas ja respondidas formal ou informalmente, ou
acrescentando novas perguntas face a descoberta de novos aspectos nédo pensados

ou abordados no planejamento da entrevista.

Em trabalhos de auditoria, costuma-se utilizar desta técnica especialmente pela
capacidade de analisar as reacOes dos entrevistados diante das perguntas

realizadas.

A utilizacdo de outros meios de entrevista, como o telefone e correio
convencional ou por meio eletrdnico, também podem ser utilizados, apresentando
algumas vantagens e varias desvantagens quando comparadas com 0 contato

direto, como por exemplo:
e Vantagens:
0 Reducdo de custos globais, como deslocamento, alimentagéo,
diarias;
0 Pode se obter respostas mais claras e objetivas do(s)

entrevistado(s) — como ndo h& o contato direto, o entrevistado se

sente mais “a vontade” para responder as questoes;
o Possibilidade de multiplos contatos ao mesmo tempo.

e Desvantagens:
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o O tempo de entrevista fica mais limitado, no caso do telefone;

o O indice de respostas de um contato por correio pode ser

insuficiente para se obter os resultados desejados;

0 Ha a perda da andlise direta das respostas conforme as reagfes

nao-formais do entrevistado.

7.2 Analise Direta

A analise direta, que também é conhecida como observacdo direta, € uma
técnica utilizada quando existe a necessidade de visitar o local, o ambiente objeto do
estudo em questao, seja para validar informacdes obtidas em outras técnicas, como

a entrevista, ou para conhecer o ambiente dos processos que estdo em estudo.

No uso desta técnica, a capacidade, a experiéncia e conhecimento do
observador séo extremamente importantes para a identificagdo de erros, deficiéncias

ou problemas no(s) item(ns) ou aspecto(s) analisado(s).

7.3 Pesquisa de Documentos

Esta técnica consiste na identificacdo, coleta e analise de toda a documentagéo
existente ou disponibilizada pela empresa, visando adquirir e/ou aumentar o

conhecimento do processo em estudo.

Nesta técnica, busca-se todo tipo de documentacdo (por exemplo manuais,
relatorios, formularios, demonstrativos), que possam demonstrar como a empresa

lida com relag&o ao problema apresentado.

8 RESULTADOS

8.1 Levantamento das informagdes obtidas

Apos diversas consultas junto a agéncia do Banco do Brasil em Guaiba(RS),
sites das instituicdes envolvidas — Banco do Brasil, Federacdo Brasileira de Bancos

e Banco Central do Brasil, obteve-se as seguintes informagdes:
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8.1.1 Auditoriano Banco do Brasil

Como pode ser visto na figura abaixo, o Banco do Brasil mantém a auditoria
subordinada ao Conselho de Administracdo, colocando assim a auditoria como
unidade de apoio as decisdes.

Banco do Brasil S.A. Estrutura Organizacional

| AssembléiaGeral de Acionistas |

} | conselno Fiscal
| Conselho de Administragio |
Comité de Auditoria

uditoria Intema

- Vice-Presidente :
Vice-Presidente | | Vice-Presidente Vice-Presidente || \oo pocidente Vice-Presidente

= = Vice Presidente . i Gestiode z
de Negoc\m_s de Cartoes e de Varsioe Vice-Presidente Vice-Presidente de Finangas, de Tecnologia e P de Credito,

Hovos = de Agronegocios de Governo Mercado de P Controladoria e
Distribuigao Logistica Responsabilidade
€ Atacado de Varejo Capitais e RI Socicambiental Risco Global
Comérdio - Distribuicio & . . - Gestio de . Controles.
Exterior Cartdes e Agronegocios Govemo Financas Logistica Pessoas Controladoria e
- o Mercado de Relagies com "
Comercial NU:USVNEQ'?WS Varejo " G_:slau . Capitais e Tecnologia Fundonarios e Crédito érst;a"tle;glaéeﬂ
e Varejo revidenciaria Investimentos REA [ Gi
Seguros, Wicro & 5 a 4
incia Relagies com Desenvolvimento Gestdo de Gestio da
Intemacional Previdéncia e Peguenas.
Capitalizacio Empresas Investidores de Aplicativos. Riscos Seguranca
Reestruturacio
Menor Renda BERE ﬂ_ﬂ.ﬂura oe de Ativos Juridica
O peracionais
Suporte Marketing e
Alta Renda Operacional Contadoria Comunicagio
Secretana
Executiva
l:l Diretorias Unidades

Figura 1 - Estrutura Organizacional do Banco do Brasil

8.1.2 Auditoria Interna

Como visto acima, a Auditoria Interna, chamada de Audit, estd ligada
diretamente ao Conselho de Administracéo. Diferente do Comité de Auditoria, este
formado por pessoas indicadas pelo Conselho de Administracdo, a Audit € composta
por funcionérios do BB.

Tem sua estrutura montada sobre Geréncia de Auditorias (GA’s), Segmento de
Prospeccdo e Inovagdo e Divisdo de Apoio a Gestdo (estes dois Ultimos estdo
ligados diretamente ao Conselho de Administracao).



Comité de Administracio

— Geréncia de Auditoria Crédito

Auditoria nos Negocios [N Ponleslsoiiais e g

Audtoria de Varejo, Governo,
em Crédito e nas Geréncias de Auditoria: Belém, Belo
Redes no Pais | |Horizonte, Cuiaba, Curitiba, Floriandpolis,
Fortaleza, Goidnia, Porto Alegre, Recife,
Rio de Janeiro, Salvador, S80 Paulo | el

Gerente Geral

Divisdo de Assessoramento em
Auditorias Especiais

Geréncia de Auditoria Financas e
Mercado Financeiro

Auditoria nos Megdcios
Internacionais, de Geréncia de Auditoria Megdcios

Atacado, emFinancas e Internacionais e Atacado
Mercado Financeiro

Geréncias de Auditorias no Exterior

Geréncia de Auditoria Infra-Estrutura de
Tecnologia da Informacio

Geréncia de Auditoria Sistemas
Informatizados

Auditoria em
Tecnologia da Geréncia de Audtoria Eletrénica
Informacio

——  Geréncia de Auditoria Metodologias

Divisdo de Instrumentalizacio e
Informatizac3o da Auditoria

Geréncia de Auditoria Contabilidade,
Controladoria & Risco Global

Geréncia de Auditoria G est3o Empresarial
e Gestio de Pessoas

Auditoria em G estio

Geréncia de Auditoria Servicos
Juridicos e Logistica

Geréncia de Auditoria RelacBes com
Entidades de Fiscalizac3o e Cortrole

Divisdo de Plangamento e
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Figura 2 - Estrutura Organizacional da Audit
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Dentro de cada GA, existem diversas subdivisbes, também chamadas de

Geréncia de Auditoria ou DivisOes, definidas por suas especialidades.

Na GA de Tecnologia da Informacgéo, existe uma subdivisdo chamada Geréncia
de Auditoria Metodologias, que possui dentre suas subfuncdes: prospectar e
desenvolver método, procedimentos e técnicas para os trabalhos de auditoria no
Pais e no exterior; acompanhar a padronizagdo dos procedimentos de auditoria e
assessorar as demais GA’s na aplicacdo do método, procedimentos e técnicas de

auditoria no Pais e exterior.

Buscando documentos para obter informacées junto a &rea acima, somente se
conseguiu saber da utilizagdo das metodologias COBIT (Control Objetives for
Information and Related Technology) e CRSA (Control and Risk Self Assessment).
Contudo, se existem outras metodologias e como elas sdo trabalhadas em conjunto,

de forma pratica nos processos do Banco, ndo foram fornecidos documentos.

8.1.3 Sistema Brasileiro de Auto-Regulagdo Bancéria

O Sistema Brasileiro de Auto-Regulacdo Bancaria (SARB) foi criado em 28 de
agosto de 2008 pela Federagéo Brasileira de Bancos (FEBRABAN) e nasceu com a
adesdo de vérias instituicdes financeiras que juntas representam cerca de 90% da
base de clientes do mercado bancério nacional. Além do Banco do Brasil, Banco
Nossa Caixa (recentemente comprado pelo BB), Banpard, BIC, Bradesco, Caixa
Econdmica Federal, Citibank, HSBC, Ital, Real/Santander, Safra, Sicredi, Toyota,

Unibanco e Votorantim j aderiram ao SARB.

O Sistema é regido pelo Cédigo de Auto-Regulagédo Bancéria, pelos normativos
estabelecidos pelo Conselho de Auto-Regula¢éo (como o normativo SARB 04/2009)
e pelas Regras da Auto-Regulagdo Bancaria, definidas no préprio CAdigo acima

mencionado.

8.1.3.1 Principios do SARB

De acordo com o de Auto-Regulacdo Bancéria, os bancos signatarios devem

observar os seguintes principios’ gerais:

’ Os principios gerais estdo reproduzidos na integra. Extraidos do Cédigo de Auto-Regulacédo
Bancéria.
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i. Etica e Legalidade - adotar condutas benéficas a sociedade, ao

funcionamento do mercado e ao meio-ambiente. Respeitar a livre
concorréncia e a liberdade de iniciativa. Atuar em conformidade com a

legislag&o vigente e com as normas da auto-regulagao.

ii. Respeito ao Consumidor — tratar o consumidor de forma justa e

transparente, com atendimento cortés e digno. Assistir o consumidor na
avaliagdo dos produtos e servicos adequados as suas necessidades e
garantir a seguranca e a confidencialidade de seus dados pessoais.
Conceder crédito de forma responsavel e incentivar o uso consciente de

crédito.

iii. Comunicacdo Eficiente — fornecer informagdes de forma precisa,

adequada, clara e oportuna, proporcionando condicbes para o
consumidor tomar decisbes conscientes e bem informadas. A
comunicacdo com o consumidor, por qualquer veiculo, pessoalmente ou
mediante ofertas ou anudncios publicitarios, deve ser feita de modo a
informa-lo sobre os aspectos relevantes do relacionamento com a

Signatéaria.

iv. Melhoria Continua - aperfeicoar padrées de conduta, elevar a qualidade

dos produtos, niveis de seguranca e a eficiéncia dos servigos.

8.1.3.2 Normativo SARB 04/2009

O normativo SARB 04/2009 trata especificamente de preceitos relativos ao
atendimento aos clientes que os bancos signatarios devem prestar em suas

agéncias bancérias.
Os pontos que sé@o contemplados neste normativo séo:

e Acesso: Os bancos devem garantir o acesso dos clientes as instalagbes

da agéncia, provendo:
o Estrutura fisica adequada a efetiva utilizacéo dos servigos;
o Informag®es claras e visiveis;

0 Liberdade de escolha pelo tipo de atendimento, isto é, ndo deve

haver nenhum tipo de restricdo ao atendimento;
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Atendimento diferenciado para pessoas com deficiéncia ou com
mobilidade reduzida, temporaria ou definitiva, idosos com idade
igual ou superior a sessenta anos, gestantes, lactantes e pessoas
acompanhadas por crianga de colo. Isto implica em caixas
diferenciados, local privilegiado em filas ou distribuicdo de senhas

diferentes para este publico

Condigcbes de acessibilidade as agéncias e aos caixas
eletronicos. Implica desde a instalagdo de rampas de acesso ou
equipamentos de deslocamento eletromecéanicos, caixas e
terminais eletronicos adaptados a todo tipo de deficientes,
extratos em braile, funcionérios preparados para o atendimento
dessas pessoas, inclusive com conhecimento em Libras (Lingua

Brasileira de Sinais).

e Qualidade do Atendimento: foca principalmente na agilidade, no tempo de

espera do atendimento em filas. Prop&e:

(o]

(o]

Tempo méaximo de espera em filas

Ampliagdo do horario de atendimento em dias de grande

movimento, chamados dias de “pico”
Garantia de eficiéncia operacional dos caixas automéaticos

Alteragbes nas formas de pagamento, como 0 pagamento de
varios titulos com um mesmo cheque; nos dias de vencimento

dos titulos, distribuindo-os para os dias de menor movimento

Entrega de tickets/senhas de atendimento, com a informagéao do

horéario de chegada e do inicio do atendimento
Divulgacéo visivel do tempo de espera para atendimento no dia

Capacitagdo de funcionérios e facil identificacdo dos mesmos nas

salas de auto-atendimento

e Processos: tem por premissa fomentar uma cultura de exceléncia no

atendimento, propondo:
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o Criacdo de metodologias para a gestdo do tempo de espera para

o0 atendimento

o Estabelecimento de politicas de reconhecimento aos resultados
com atendimento, evidenciando desta forma a importancia do

atendimento em relac&o a outras acgdes de vendas

¢ Monitoramento: visa permitir um mecanismo de governanca para todo o
processo, com a criacdo de mesas de dialogo com entidades de protecao
ao direito do consumidor, gerentes ou executivos das agéncias e através
de acompanhamentos a serem realizados pelos proprios bancos e pela
FEBRABAN.

8.2 Andlise e Consideracdes

8.2.1 Sobre a auditoria no Banco do Brasil

Diante da estrutura utilizada pelo BB no que se refere a auditoria, vé-se uma
estrutura hierarquica bem sélida e segmentada. Identificou-se nesta segmentacéo,
que o presente trabalho terd maior impacto no segmento que atende aos clientes de
Varejo, isto €, aos clientes pessoas fisicas e micro e pequenas empresas,
correntistas ou ndo-correntistas, que sao aqueles clientes que demandam em larga
escala as agéncias bancéarias. Contudo poderd ser utilizado para empresas do
segmento Atacado, isto é, médias e grandes empresas, dependendo das politicas

de relacionamento adotadas.

Considerando o grande numero de pontos de atendimento disponibilizados
pelo Banco do Brasil, pode-se ter uma idéia da dimensdo do impacto que as
diretrizes do normativo SARB 04/2009 podem provocar em uma instituicdo deste
porte, principalmente impactos na cultura interna da empresa e financeiro, dado os

investimentos que se fardo necessarios para sua adequacao.

8.2.2 Sobre o normativo SARB 04/2009

Percebe-se que o Sistema de Auto-Regula¢cdo Bancério como um todo, visa
promover um avango no sistema bancario nacional, com a aplicacéo de préticas que
estimulam a transparéncia nas relagdes com seus clientes e elevam o padrdo de

conduta e concorréncia entre os bancos, tornando essas instituicbes mais
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comprometidas com a sociedade. O normativo SARB 04/2009 foi elaborado dentro
destes principios, priorizando a transparéncia e respeito na relagdo banco-cliente,
destacando a necessidade dos clientes e a necessidade dos bancos em atender, e

atender bem, seus clientes.

Pode se considerar que, em primeira analise, em atendidas as orientacdes do
Sistema de Auto-Regulacdo Bancério, as instituicdes financeiras estardo atendendo,
se nédo todas, uma grande parte das regulamentacdes e diretrizes existentes, como
as resolugbes 2.878 e 2.892 do Banco Central do Brasil, as leis de protegdo ao

consumidor bancério.

8.3 Consideragdes Finais

Dada as informagBes obtidas junto ao BB, ficou prejudicada a andlise dos
atuais processos de auditoria utilizados pela instituicdo, bem como é vista a politica
de atendimento aos clientes adotada pelo Banco. Fica evidenciada a necessidade

da realizag&o da entrevista, mesmo que informal, para maiores esclarecimentos.

Assim, diante do objetivo de prover um processo de auditoria que esteja
adequado ao normativo SARB 04/2009 e sabendo do uso das metodologias COBIT
e CRSA pelo BB, sera contemplado no TCC Il o desenvolvimento de um processo
de auditoria totalmente novo, utilizando-se dos conceitos das metodologias acima

descritas.

9 TRABALHO DE CONCLUSAO DE CURSO - I

Assim, para a conclusdo do presente trabalho, ficam a serem

realizados/desenvolvidos no TCC Il os seguintes pontos:

e Desenvolvimento e aplicagcdo de entrevista com, no minimo, um
funcionario que atue na area de Auditoria Interna do BB, buscando
aprimorar as informacdes obtidas através de material impresso
disponibilizado e adquirir novas informac¢des quanto a estrutura da
Auditoria no BB, especialmente na area dos processos: como se realiza,

instrumentos de verificagcdo utilizados, tipos de relatérios emitidos, etc;
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e Desenvolvimento do processo de auditoria de acordo com as
metodologias descritas no subtitulo Resultados, bem como explanacéo

sobre as metodologias ali mencionadas;

e Aplicagéo do processo de auditoria numa agéncia do Banco do Brasil e

avaliacao dos resultados obtidos;

e Entrega do processo de auditoria e do relatério final com os resultados
obtidos para o funcionario da entrevista ou para o responsavel por ele
informado, para apreciagéo da instituicdo financeira e eventuais ajustes

porventura solicitados;

e Apresentacao dos resultados obtidos com o processo desenvolvido, bem

como o parecer da instituicdo, caso tenha sido obtido.
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