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RESUMO

As adversidades presentes nos negdcios tornam desafiador o trabalho de gerir organizacdes.
Assim sendo, a gestdo de risco nas empresas tem se tornado fundamental para a compreensao
e planejamento de acdes integradas com a gestdo estratégica, tornando-as mais competitivas.
Este artigo tem como objetivo analisar como uma empresa do setor de servicos em tecnologia
da informacdo lida com os riscos e, a partir dai, propor encaminhamentos que contribuam
com a melhoria de processos e fornecam maior compreensdo dos riscos presentes nas
atividades da organizacdo, bem como sua influéncia nos resultados. Através de dados obtidos
em relatério da empresa estudada e aplicando técnicas variadas, tais como o principio de
Pareto e o0 método Mosler, foi possivel avaliar as ocorréncias do departamento de suporte ao
cliente da empresa, sugerindo uma classificagc@o inicial de riscos pautada em critérios bem
definidos. Os resultados da pesquisa revelaram algumas dificuldades a serem sanadas, como a
pouca disponibilidade de informagdes que sdo importantes para o gerenciamento de riscos ou
ainda nomenclaturas das ocorréncias pouco detalhadas. Contudo, aponta-se um caminho a ser
seguido, com base nas referéncias bibliograficas, para que a gestdo de risco seja de fato
implantada e venha a contribuir com 0s objetivos da organizacdo, agregando valor a sua
marca e ampliando sua visao estratégica.
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1 INTRODUCAO

Com o aumento da competitividade global torna-se cada vez mais dificil diferenciar-se
dos concorrentes e alcancar posi¢des de destaque no mercado. Empresas modernas buscam as
mais variadas estratégias a fim de obter resultados e se tornarem responsivas em cendrios
dinamicos e em constante mudancga. Neste sentido, a gestdo de risco surge como ferramenta
fundamental para a tomada de decisao e resposta rdpida as incertezas do mercado, uma vez
que a capacidade de antecipar situagcdes pode representar a grande diferenca entre o sucesso e
o fracasso.

O risco € inerente a qualquer negdcio e, assim sendo, toda e qualquer empresa € passivel
da implantacdo de um modelo de gestdo de risco, buscando adaptar os modelos existentes a
realidade e necessidades de controle de cada uma. Portanto, na prestacdo de servigos — drea de
atuacdo da empresa analisada, ndo seria diferente. A gestdo de risco na presta¢do de servigos
representa um diferencial na busca por agregacdo de valor tanto aos acionistas quanto aos
demais stakeholders.

Se a gestdo de risco € tdo importante para as organizagdes, se gera valor ao processo,
entdo porque ainda existe um hiato entre os seus beneficios e a sua aplicagdo, ou seja, por que
grande parte das empresas nio a adota como parte de sua estratégia organizacional?

Esta pesquisa tem como objetivo analisar o modelo gestdo de risco em uma empresa de
tecnologia, de acordo com as técnicas existentes, e sugerir encaminhamentos que corroborem
com a implantacdo e melhoria de processos de identificacdo, classificacdo e tratamento de
riscos.

A aparente falta de aplicacdo ou conhecimento da existéncia das ferramentas de gestdo
de risco por parte dos gestores de empresas da regido norte do Tocantins, foi o principal
motivador do estudo, uma vez que o desenvolvimento regional passa pelo crescimento das
organizagoes locais, facilitado por uma gestdo bem estruturada.

O estudo inicia com a revisdo da literatura sobre gestao de risco, conceitos, classificacao
e importancia, além da gestdo de risco no servico. No capitulo da metodologia foram
delineados os passos para a confeccdo da pesquisa, seguido pelo estudo de caso, onde sao
realizadas as andlises e aplicadas ferramentas de gestdo de riscos em uma empresa de
tecnologia do municipio de Araguaina — TO. Por tdltimo as consideracdes finais e referéncias
bibliogréficas utilizadas.

2 FUNDAMENTACAO TEORICA
2.1 GESTAO DE RISCO

A necessidade de respostas rdpidas a demandas cada vez mais varidveis exige que 0s
negdcios se tornem mais dindmicos, permitindo uma margem minima ou quase nula de erros
aos participantes da cadeia de suprimento. Por outro lado, mercados instdveis, demandas
incertas, catdstrofes, recursos naturais escassos e até mudangas de habitos vém criando novos
desafios para as empresas, que precisam reinventar constantemente suas estratégias quanto a
gestao de risco, objetivando a redug@o da vulnerabilidade da cadeia de suprimento.

A palavra “risco” pode ter origens variadas, sendo que uma delas € a palavra drabe risq,
cyjo significado é “dom de Deus”. Outra hipétese é que pode derivar do italiano antigo
risicare, que nos traz a ideia de “ousar”, dando a entender que o homem tem escolha e ndo é
simplesmente condicionado a vontade divina.

Os diversos registros histéricos do homem e das civilizagdes mostram que o risco
sempre esteve presente em sua vida. Desde a pré-histéria, com as ameacas de fendOmenos
naturais e predadores, passando pela idade média, com epidemias e guerras entre as
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civilizagdes, até os tempos atuais, onde os riscos t€ém se mostrado cada vez mais
heterogéneos.

Nos tempos antigos, as sociedades ndo utilizavam os nimeros como ferramenta para
fazer previsdes e tomar decisOes baseadas nestas. Coube a Blaise Pascal e Pierre de Fermat,
no inicio do Renascimento, em 1654, formular aquela que se tornaria o niicleo matemético do
conceito de risco: a teoria das probabilidades. A colaboracdo entre eles na solu¢do do enigma
de Paccioli, proposto a Pascal pelo cavaleiro de Méré, um nobre francés apaixonado por jogos
e matematica, cuja questdo era como dividir as apostas de um jogo de azar entre dois
jogadores que foi interrompido quando um deles vencia, possibilitou que pela primeira vez as
decisdes pudessem ser tomadas a partir de previsdes feitas com a ajuda dos nimeros.
(BERNSTEIN, 1997).

Ainda assim, o gerenciamento de risco sO veio a emergir, enquanto disciplina cientifica,
noutro momento histérico muito importante e transformador do mundo dos negocios: a
revolucgdo industrial. (AGUIAR, 2010). As diversas e profundas transformacdes tecnolégicas
da época aumentaram significativamente os custos e, consequentemente, despertaram nas
empresas grande aten¢do para a importancia de mensurar riscos.

A partir dai, diversas contribuicdes ao estudo do risco e sua importancia para os
negocios foram surgindo. O termo risco passou a ser utilizado pelas indudstrias de seguros
inglesas, no inicio do século XIX e, em 1921, Frank Knight teve sua dissertacdo de doutorado
publicada em livro sob o titulo Risk, uncertainty and profit. Neste trabalho, Knight foi o
primeiro a observar que a incerteza € o risco sdo manifestacdes da mesma forca: a
aleatoriedade, a qual estdo associadas situacdes de escolha. (BERGAMINI JUNIOR, 2005).

Ao distinguir a incerteza mensuravel, ou risco propriamente dito, da incerteza nao
mensurdvel, apresentando a diferenca entre elas no sentido de que, na primeira € possivel
quantificar as probabilidades e na segunda ndao, Knight forneceu as organiza¢des grande
contribuicdo para a tomada de decisdo. Considerando que existe uma relagdo proporcional
entre o risco e o retorno, assumir e gerenciar riscos sao parte do que as empresas precisam
para potencializar lucros e criar valor para seus stakeholders.

Ja a mensuragdo de risco teve como pioneiro Harry Markowitz, que apresentou, em
1952, sua dissertacdo de mestrado, na qual se utilizou de modelos matematicos para calcular o
risco total de uma carteira de ativos. Entdo, a partir da década de 60, com a
internacionalizacdo das empresas e a evolucao tecnoldgica, o assunto gestao de risco passou a
fazer parte de forma mais ativa nas organizagdes.

A defini¢do cldssica de risco, para Bergamini Junior (2005, p. 155), € a “possibilidade
de ocorréncia de um evento adverso para uma determinada situacdo esperada”. De forma
geral, podemos definir o risco como a probabilidade da ocorréncia de um fato, podendo ainda
ser definido como a volatilidade de resultados inesperados, normalmente associados a perdas
€ impactos negativos.

Embora seja muito associado a situagdes desfavordveis, o risco pode possuir também
um Vviés positivo, uma vez que existem riscos tanto de perdas quanto de ganhos e o que pode
representar riscos negativos para algumas organizagdes por vezes se transformam em riscos
positivos para outras. Neste contexto, Damodaran (2003) cita que, por mais que o risco possa
ter consequéncias muito negativas para aqueles que a ele estdo expostos, pode também
representar retornos mais elevados para aqueles que o utilizam como vantagem.

Na definicao do PMI (2013), riscos positivos e negativos sdo frequentemente chamados
de oportunidades e ameacas. A propensdo da organizagdo a correr riscos na expectativa de
recompensas € chamada de apetite de risco, determinando muitas vezes a aceitacdo ou nao de
um projeto de acordo com o grau de tolerancia a riscos da empresa.

Jiittner, Peck e Christopher (2003) defendem que existem fontes de riscos e resultados
de riscos, sendo que o segundo seria o risco propriamente dito e o primeiro as condi¢des
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origindrias desta possibilidade. Esta concep¢do do risco como resultado se mostra muito
relevante para os objetivos estabelecidos, considerando que a maioria das empresas, ao
gerenciar riscos, tende a estar mais atentas aos resultados do que as causas, sendo que estas
sim podem ser gerenciadas.

Ja a gestdo de risco pode ser compreendida como o processo de identificar, mensurar e
controlar os impactos das possiveis situacdes denominadas de risco. A implementacdo da
gestao de riscos, de acordo com o PMI (2013), tem por objetivo aumentar a probabilidade dos
riscos positivos e reduzir a probabilidade e impacto dos riscos negativos. Isso significa que a
gestao de risco trata de medidas para evitar ou antecipar os impactos ou efeitos do possivel
risco. Ao admitir que o risco seja uma op¢do, € nao um destino, cabe a organizagdo decidir
entre assumir, mitigar (reduzir ou adequar o risco a valores aceitdveis) ou, simplesmente,
evitar o mesmo.

Damodaran (2003) apresenta a diferenga entre reducao de risco e gestdao de risco, sendo
que a primeira trata apenas de diminuir os impactos negativos do mesmo, a segunda inclui
acoes a serem tomadas pelas empresas para explorar a incerteza. Assim sendo, a redugao de
risco € apenas parte da gestdo de risco, uma vez que, ao explorar as incertezas, as empresas
estdo buscando o melhor retorno sobre o investimento dentro de um risco considerado
tolerdvel e ndo apenas buscando forma de evitar os variados riscos as quais estejam expostas.

A tipologia de riscos nao é padronizada, de modo que cada empresa demanda controles
internos diferentes, sendo necessdrio que cada uma busque adaptacdo a sua realidade e
necessidade de controles. Numa visdo macro, Bergamini Junior (2005), sugere classificar os
riscos de duas formas: os riscos que tém origem na empresa e, assim sendo, podem ser
gerenciados com medidas adotadas pela mesma, ou riscos de origem externa, para os quais a
empresa normalmente ndo tem controle, como por exemplo, risco de mercado, risco
monetario, dentre outros.

Neste sentido, La Rocque (2007), sugere a classificacdo de riscos de trés formas. A
primeira quanto a origem dos eventos:

¢ Interna: sendo neste caso originados na propria estrutura da organizacdo, por meio
de seus processos, pessoas ou tecnologia. Geralmente associado a medidas
proativas.

e Externa: que ocorrem por consequéncia do ambiente macroecondmico, politico,
setorial, etc., geralmente relacionada a medidas reativas.

A segunda forma de classifica¢do analisa a natureza dos riscos, sendo estes:

e Riscos estratégicos: associados as decisdes da alta administracdo, estes riscos podem
acarretar em perda substancial de valor econdmico da organizacdo. Falhas como a
ndo antecipacdo ou rea¢do aos movimentos dos concorrentes, redu¢do de demanda
causada pela obsolescéncia de produtos/servicos em fun¢do de inovacdes
tecnoldgicas por parte dos concorrentes, estdo entre alguns exemplos.

e Riscos operacionais: associados geralmente a possibilidade de perdas (de produgio,
clientes, receitas, ativos) causadas por falhas ou inadequagdo de pessoas ou
processos. Além da reducdo ou interrup¢do parcial ou total das atividades, falhas
operacionais costumam gerar impacto negativo na reputacdo da organizagdo junto a
sociedade, além da possivel geracdo de passivos contratuais, ambientais, dentre
outros.

e Riscos financeiros (mercado, crédito e liquidez): associados a exposicdo das
operagoes financeiras da organizacdo. Trata-se do risco de que o fluxo de caixa ndo
seja efetivamente administrado, de forma a maximizar a geragdo de caixa
operacional, ou ainda que a captacdo e aplicacio de recursos financeiros ndo estejam
sendo executadas em conformidade com as politicas estabelecidas. Ocorréncias
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como a administra¢do financeira inadequada, conduzindo a organizacdo a elevado
endividamento, podendo causar prejuizos frente a exposicdo cambial, aumento da
taxa de juros, dificuldades de obter investimentos, etc.

Ja a terceira forma de classificagdo € realizada por meio dos tipos de riscos, que tem por
objetivo assegurar o uso de uma linguagem comum quanto aos riscos dentro da organizagao,
buscando uma descri¢do ampla dos tipos de risco. Abaixo alguns exemplos:

Tecnologia: associados a indisponibilidade, falhas ou obsolescéncia de instalagdes,
equipamentos ou até mesmo sistemas informatizados de controle, comunicagao,
logistica, etc., prejudicando a continuidade das operacdes. Pode também ser
relacionado a erros ou fraudes, internas ou externas, nos sistemas informatizados, na
captura, registro ou reporte das informagdes.

Ambiental: causados pela md gestdo das questdes ambientais, podendo gerar
contaminac¢do do solo, da dgua ou do ar, devido a disposicao inadequada de residuos
ou ocorréncia de acidentes com vazamentos de produtos téxicos. Como
consequéncia, a empresa se vé impossibilitada de operar at¢é que o dano seja
remediado, podendo ainda ser acionada legalmente por outras empresas em funcao
de lucro cessante.

Conformidade: relacionados a falta de disciplina ou habilidade da organizacdo em
cumprir disposicdes legais, normas e procedimentos internos. Por se tratar também
dos procedimentos internos, os riscos de conformidade t€ém sentido mais amplo do
que os riscos legal/regulatério, mais amplamente citado, que trata da aplica¢do de
leis trabalhistas, tributdria, fiscal, dentre outras.

Partindo do conceito estabelecido pelo COSO (2007), o gerenciamento de risco &
formado por oito componentes inter-relacionados pelos quais a administracdo gerencia a
organizacdo, e que interagem com o processo de gestdo, sendo eles:

Ambiente Interno: compreende a postura da organizacdo frente ao risco, fornecendo
a base pela qual os riscos sdo identificados e abordados pelo seu pessoal, bem como
o apetite de risco e a filosofia de gerenciamento de riscos, além da integridade e os
valores éticos.

Fixacdo de Objetivos: antes mesmo da identificacio de potenciais riscos, 0s
objetivos precisam ser estabelecidos pela organizacdo. A gestdo de riscos assegura
que a administracdo estabeleca objetivos que estejam alinhados com a missdo da
organizacdo e sejam compativeis com o seu apetite de risco.

Identificacdo de Eventos — os eventos internos e externos que tém influéncia no
cumprimento dos objetivos organizacionais devem ser identificados e divididos
entre riscos e oportunidades, sendo que estas devem ser direcionadas para as
estratégias da geréncia ou no processo de definicdo de objetivos.

Avaliagdo de Riscos: a avaliacdo dos riscos deve ser feita conforme sua
probabilidade e impacto, fornecendo subsidio para que melhor sejam gerenciados.
Tais riscos serdo avaliados enquanto inerentes e residuais.

Resposta a Risco: a alta geréncia € responsavel por definir quais respostas aos riscos
(evitar, aceitar, reduzir ou compartilhar) serdo adotadas, executando medidas para
alinhar os riscos a tolerancia e apetite de risco da organizagao.

Atividades de Controle: as politicas e procedimentos devem ser formulados e
implementados como forma de assegurar que as respostas aos riscos sejam
executadas com eficécia.

Informacdes e Comunicagdes: as informacdes relevantes devem ser identificadas,
colhidas e comunicadas de forma e no prazo que possibilitem o cumprimento de
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suas responsabilidades por parte das pessoas envolvidas. A comunicacdo eficaz deve
ocorrer de forma ampla, fluindo horizontal e verticalmente na organizagao.

* Monitoramento: € necessdrio monitorar continuamente a integridade da gestdo de
riscos a fim de fazer eventuais modificagdes que se facam necessdrias, bem como
criar mecanismos de avaliac@o previstos em todas as atividades gerenciais.

A observancia destes componentes € vital para o sucesso da implantacdo e continuidade

de um modelo de gestao de riscos.

2.2 IMPORTANCIA DA GESTAO DE RISCO

A existéncia de riscos para os negdcios €, provavelmente, conhecida pela maioria das
organizacgoes, embora a gestido de risco ainda ndo esteja amplamente difundida como parte de
sua estratégia. No entanto, muitas empresas tém demonstrado uma preocupacdo crescente
com a necessidade de adotar préticas de gerenciamento dos riscos, tendo em vista as recentes
quedas de grandes corporagdes, como a Parmalat, Enron, Bear Stearns, dentre outras. Assim,
a gestdo de risco enquanto fator critico de sucesso nos negécios vem sendo discutida de forma
estratégica pelas empresas.

Por mais que as organizacoes ja considerem alguns tipos de riscos na formulagdo de sua
estratégia, o cendrio atual de alta competitividade entre empresas e mercados eleva a
importancia da gestdo de riscos enquanto fator de sobrevivéncia e criacdo de diferenciais
competitivos. Neste sentido, La Rocque (2007), afirma que a consciéncia do risco e a
capacidade de administra-lo tornam-se elementos-chave para empreender com sucesso, ou
seja, assumir riscos € o que diferencia as empresas lideres, mas também pode leva-las a
fracassos de grandes propor¢des. Assim, adotar um modelo de gestdo de risco visa melhorar o
desempenho da organizacdo através da identificacio de oportunidades e reducdo de
ameacas/impactos negativos, aumentando sua resiliéncia.

Como processo, a gestdo de risco ganha importancia pelas interagdes com os demais
niveis organizacionais, com vistas ao alinhamento estratégico e busca constante do equilibrio
organizacional, através da oferta de mecanismos mais efetivos de percepcdo e controle dos
riscos empresariais relativos ao retorno esperado, em conformidade as normas vigentes,
convertendo-se assim em vantagem competitiva.

Meulbroek (2002), pondera que ter a capacidade de reduzir os riscos de uma empresa
ndo significa, necessariamente, que a mesma deva reduzi-los. Isso porque os custos e
beneficios da gestdo de risco variam de empresa para empresa, de acordo com seus objetivos
estratégicos. Assim, para determinar a estratégia 6tima de gestdo de risco, se faz necessdria a
compreensdo de como as incertezas em torno da expectativa de rentabilidade futura afetam o
valor de mercado da organizacdo e podem criar valor para seus acionistas.

A utilizacdo de um modelo de gestao de risco ndo é obrigatéria a nenhuma organizagao,
mas aquelas que se dispde a utilizar desta ferramenta podem gerar vantagem sobre as demais,
como maior controle de seus processos e maior conhecimento dos fatores que influenciam os
resultados da empresa.

Ainda que os modelos e beneficios da gestao de risco possam variar de acordo com cada
organizacdo, pode-se listar, segundo a NBR ISO 31000:2009, norma que estabelece principios
e diretrizes para a gestao de ricos, alguns beneficios de sua utilizagao:

e Maior probabilidade de alcancar objetivos;

¢ (Conscientizacdo da necessidade de identificacdo e tratamento de riscos por toda a

organizacao.

® Maior faro para identificacdo de oportunidades e ameacgas;

¢ Encorajamento da proatividade na organizacao;
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Controles mais estruturados;
Informacdes financeiras melhor reportadas;
Conformidade com normas e requisitos legais e regulatdrios pertinentes;
Prevencgdo de perdas e gestdo de incidentes mais participativa;
Base confidvel para a tomada de decisdo e o planejamento estratégico;
Recursos para tratamento de riscos alocados e utilizados de forma mais eficaz;
Mais eficdcia e eficiéncia operacional;
Maior grau de confianca entre partes interessadas;
Estimulo a aprendizagem organizacional;
Maior preocupacdo com meio ambiente, satide e segurancga;
A organizacdo se torna mais resiliente.

Portanto, ao decidir implantar um modelo de gestdo de risco, é importante que a
organizagdo contrabalanceie os custos e beneficios deste processo.

2.3 GESTAO DE RISCO NO SERVICO

No que tange a gestao de servigos, considerando estes como sendo atividades que visam
suprir necessidades sem que haja a criacdo de bens materiais, gerir riscos adequadamente
contribui para a elevacdo e/ou manutengdo dos niveis de servigo, uma vez que assegura a nao
ocorréncia de falhas e consequente perda de produtividade e de tempo, fatores criticos para
empresas deste segmento.

Segundo Dalledonne (2008), os quatro fundamentos que apoiam a prestagao de servicos
enquanto negdcio sao:

e Negdbcios devem ser orientados a resultados: o valor percebido do servigo prestado é

caracterizado pelo resultado obtido;

e Negobcios podem ser compreendidos como sistemas: todos 0s processos € areas
precisam estar interligados, desde a compra e manutencdo de equipamentos,
administrac¢do de recursos humanos, atendimento, dentre outros;

e Negocios precisam ser estdveis: ndo deve haver variabilidade de qualidade nos
servigos, pois se perde credibilidade e compromete a garantia de atendimento ao
cliente, principio fundamental para a qualidade na prestacdo de servicos;

e A fidelidade dos clientes ndo é garantida: os custos do servico e pressdao da
concorréncia sao fatores que nao podem ser deixados de lado na busca pela
fidelizagdo de clientes.

Tais principios devem estar alinhados a gestdo de risco no sentido de assegurar certa
previsibilidade quanto a qualidade do servigco prestado, tendo como consequéncia a
constru¢do e manutencao do bom relacionamento com toda a cadeia de suprimentos.

Outro fator importante para a gestao de servicos € a continuidade, que de acordo com
Luciano, Testa e Braganca (2012), visa a manutengcdo dos servi¢os e suas dependéncias
funcionais, ainda que ocorram problemas na estrutura (equipamentos, sistemas
informatizados, etc.). Nesse sentido, a gestdo de risco possibilita a antecipacdo de situacdes
favoraveis ou desfavordveis para a continuidade dos servigos, facilitando a tomada de decisao
de forma a tornar a utilizag¢ao de recursos mais eficiente.

Gerir riscos no setor de servicos auxilia ainda na disponibilidade, ou seja, na garantia de
que os servicos estardo disponiveis aos usudrios o maior tempo possivel, sem que haja
interrupcoes indesejadas. Essa garantia de que os servigos estardo disponiveis € facilitada por
informacdes que vao desde as varidveis mais comumente utilizadas, como tempo e custo dos
servicos, até elementos como a frequéncia de ocorréncia, impacto aos envolvidos, etc.
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Com a utilizacdo de ferramentas de gestdo de risco, a organizacdo dispde de meios para
avaliar e tratar situacdoes que possam comprometer a continuidade dos servigos, tais como
disponibilidade de recursos materiais, mao de obra, dentre outros.

3 METODOLOGIA

Com base nos objetivos propostos, a pesquisa tem cardter exploratério, que segundo Gil
(2002), visa proporcionar maior familiaridade com o assunto de forma a permitir formulacdo
de hipdteses, tendo o aprimoramento de ideias e a descoberta de intuigcdes como objetivos
principais.

Assim, inicialmente, foi realizada uma pesquisa bibliografica, na qual se verificou a
existéncia de diversos estudos sobre a gestdo de riscos, abordando seus conceitos e
importancia, contextualizando ao setor da empresa analisada.

A modalidade de pesquisa utilizada neste trabalho foi o estudo de caso, que segundo
Yin (2001), permite que pesquisadores concentrem seus esfor¢cos em um “caso” especifico e,
a partir dai, retenham uma perspectiva holistica. Assim, este método contribui
consideravelmente para a compreensao de fendomenos individuais, organizacionais, sociais e
politicos, dentre outros.

A abordagem da pesquisa € qualitativa, embora utilize instrumentos quantificaveis,
como relatério da empresa estudada e entrevistas informais. Através de relatério de um
software de producdo prépria, denominado SCA (Sistema de Controle de Atendimentos), a
organizagdo quantifica seus atendimentos por tipo de chamado, classificando os problemas
ocorridos nos clientes, segundo nomenclatura sugerida pelo gestor do departamento de
Suporte ao Cliente. Com isto, foi possivel verificar como a empresa lida com os riscos e se,
com os instrumentos utilizados pela mesma, € possivel identificar, avaliar e responder aos
riscos de maneira a tornar o atendimento ao cliente mais eficiente e eficaz.

Para delimitar os dados obtidos no relatério, foi utilizado o principio de Pareto, que diz
que 80% das consequéncias advém de 20% das causas. Assim, para atingir os objetivos
propostos, o relatério denominado ‘“Relatério de Atendimento por Tipo de Chamado”,
contendo 136 tipos de atendimento realizados em 2014, foi reduzido a 19 registros,
totalizando aproximadamente 75% de todos os atendimentos realizados no ano em questao.
Para cada registro foi atribuido um cddigo sequencial, a fim de facilitar o tratamento dos
dados obtidos e apresentados nas tabelas.

Por fim, através do estudo destes 19 tipos mais frequentes de atendimentos de suporte
ao cliente, foi realizada uma breve andlise de riscos utilizando dois métodos. O primeiro, de
cardter indutivo, € a Probabilidade, que utiliza o nimero de vezes que um evento pode ocorrer
em certa atividade, dividido pela quantidade de eventos possiveis nessa mesma atividade.

O segundo, de carater subjetivo, é o0 Método de Mosler, geralmente utilizado quando a
empresa analisada ndo possui uma base de dados histéricos, matematicamente empregaveis. O
Método de Mosler utiliza seis critérios para classificar os riscos. Maiores detalhes sobre os
critérios e técnicas empregadas sao fornecidos no estudo de caso.

4 APRESENTACAO E ANALISE DOS RESULTADOS

A empresa estudada foi a Rensoftware Desenvolvimento de Sistemas, situada na cidade
de Araguaina-TO, que desenvolve software para gestdo comercial desde 1997, tendo
atingindo hoje 18 estados da federacdo, possuindo mais de 2000 clientes. Seu principal
produto ¢ o SUPERSCE, que contém uma diversidade de versdes que adequam seus recursos
ao porte e necessidades de seus clientes.
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Sua estratégia comercial de expansao no mercado utiliza duas formas, sendo a primeira
a parceria com empresas localizadas em pontos estratégicos do pais, que a representam tanto a
nivel comercial quanto de suporte ao cliente. A segunda estratégia utilizada foi a criagao de
unidades (filiais), possuindo hoje uma na capital do Tocantins e outra na capital do Maranhao.

Na matriz da empresa, existe um setor de suporte dividido em 2 departamentos: Suporte
Interno, onde sdo atendidos os clientes de Araguaina-TO e proximidades, e o Suporte
Externo, que atende aos representantes e, em menor escala, os clientes das cidades por eles
atendidas. O foco deste estudo € o primeiro departamento, Suporte Interno, € como este lida
com os eventos ocorridos nos clientes que geram necessidade de atendimento.

A partir da tabela 1, podemos verificar os principais tipos de eventos registrados no
SCA utilizado na empresa, classificados em ordem decrescente de ocorréncia. Conforme
descrito na metodologia, os eventos foram reduzidos a aproximadamente 75% do total de
atendimentos do periodo pesquisado. A partir deste nimero, foi obtida a Frequéncia (F), que
serviu de base para as demais informacdes, conforme apresentado abaixo:

Tabela 1:
Classificacao dos Eventos e Probabilidade de Ocorréncia

COD TIPO DE EVENTO F FA FA (%) PROBABILIDADE
1 ?;);112;) no SUPERSCE (versdes: Enterprise, Lite, 962 962 14.10% 18.99%
2 Configurar impressora fiscal (ECF) 552 1514 22,19% 10,89%
3 SUPERSCE - configuragdo/tirar dividas 436 1950 28,58% 8,60%
4 NFE de saida - rejeig¢@o/tirar dividas 422 2372 34,77% 8.,33%
5 Instalacao de terminal — formatado 335 2707 39,68% 6,61%
6 Configuracdes gerais 318 3025 44,34% 6,28%
7 Atualizacdo versao de sistemas 291 3316 48,61% 5,74%
8 Terminal ndo acessa o sistema 280 3596 52,71% 5,53%
9 Emissor NFE - configuracdo/conexdo com a SEFAZ 222 3818 5597% 4,38%
10 NFE entrada - correcdo de divergéncias nos valores 202 4020 58,93% 3,99%
11 ECF (impressora fiscal) - outras solicitagdes 186 4206 61,65% 3,67%
12 Servidor de licengas liberagdo/configuragdo 157 4363 63,95% 3,10%
13 SPED Fiscal - dividas/validacdo de arquivos 149 4512 66,14% 2,94%
14 NFE - devolugdo para fornecedor — auxilio 110 4622 67,75% 2.17%
15 Instalar/reinstalar certificado digital 102 4724  69,25% 2,01%
16 SUPERSCE - sem conexdo com servidor 97 4821 70,67% 1,91%
17 Banco de dados - corre¢des/recuperagdo 95 4916 72,06% 1,87%
18 Servidor de licengas - quantidade de estag¢des atingida 77 4993 73,19% 1,52%
19 ECF - Redugdo Z pendente 74 5067  74,27% 1,46%

Nota: Fonte: dados da pesquisa (2015). COD: Cédigo do evento/risco registrado. F: Frequéncia. FA: Frequéncia Acumulada.
FA (%): Frequéncia Acumulada em percentual.

A partir da frequéncia dos eventos, foi possivel obter as seguintes informacoes:

¢ Frequéncia Acumulada (FA): utiliza como base a Frequéncia (F), que € o nimero de
vezes que o evento ocorreu no periodo. A frequéncia acumulada € obtida somando a
frequéncia de cada evento a de seus eventos anteriores, de forma que o dltimo traga
o numero total de ocorréncias do periodo pesquisado.
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Frequéncia Acumulada em percentual (FA%): utiliza como base a FA e traz o
percentual correspondente de cada evento em relacdo ao nimero total de ocorréncias
do periodo pesquisado, sendo representada pela seguinte formula:
FA(%)= FAx 100
T
Onde FA representa a frequéncia acumulada e T € igual ao nimero total de eventos
registrados no periodo.
Probabilidade: utiliza como base a Frequéncia (F) e é representada pela seguinte
férmula:
P=_F x 100
T

Onde P = probabilidade de o evento ocorrer, F = nimero de eventos ocorridos e T =
total de eventos ocorridos no periodo.

Assim, determinaram-se os eventos que mais demandaram atencdo por parte do
departamento no periodo, bem como a probabilidade de que cada um ocorra.

A tabela 2 apresenta uma classificagdo dos riscos partindo do Método Mosler, que
consiste na avaliacdo do risco em seis critérios, conforme citado na metodologia, sendo estes:

Funcgdo — projeta as consequéncias negativas que possam alterar a atividade
principal da empresa.

Substituicdo — avalia o impacto da ameaca sobre os bens, ou seja, o quanto eles
podem ser substituidos.

Profundidade — mede os efeitos (perturbacdes) da concretizacao do risco sobre a
imagem da empresa.

Extensdo — avalia o alcance e extensao que o dano causa a empresa.
Probabilidade — mede a possibilidade de o dano vir a acontecer, tendo em vista as
caracteristicas da empresa.

Impacto Financeiro — mede o grau de perdas financeiras causadas pela concretizacao
da ameaca.

Cada critério recebe uma pontuacdo de 1 a 5, obtida através de avaliac@o subjetiva feita
junto ao gestor do departamento de suporte interno da empresa, de acordo com seu grau de
impacto. Ao final, cada risco recebe uma classifica¢ao, conforme demonstrado na tabela 2:

Tabela 2:
Classificacdo dos Eventos Segundo o Método Mosler

MAGNITUDE PERDA EVOLUCAO .
COD F S P E PB IF DORISCO ESPERADA DO RISCO  CLASSIFICACAO
(O2Y) (PE) (ER)
1 32 4 3 5 2 18 10 180 MUITO BAIXO
2 32 2 1 5 3 8 15 120 MUITO BAIXO
3 32 4 3 4 2 18 8 144 MUITO BAIXO
4 32 4 3 4 2 18 8 144 MUITO BAIXO
5 4 2 3 2 4 3 14 12 168 MUITO BAIXO
6 2 2 2 3 4 2 10 8 80 MUITO BAIXO
7 2 3 3 4 4 4 18 16 288 BAIXO
8 4 2 3 1 3 2 11 6 66 MUITO BAIXO
9 33 4 3 3 2 21 6 126 MUITO BAIXO
10 2 2 3 1 3 2 7 6 42 MUITO BAIXO
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11 2 3 2 1 3 2 8 6 48 MUITO BAIXO
2 3 2 2 1 3 2 8 6 48 MUITO BAIXO
13 4 2 3 1 2 2 11 4 44 MUITO BAIXO
4 2 2 4 2 2 2 12 4 48 MUITO BAIXO
15 3 3 2 1 2 2 11 4 44 MUITO BAIXO
6 2 2 3 2 2 2 10 4 40 MUITO BAIXO
17 4 5 3 2 2 5 26 10 260 BAIXO

18 2 2 2 2 2 2 8 4 32 MUITO BAIXO
9 3 3 2 1 2 2 11 4 44 MUITO BAIXO

Nota: Fonte: dados da pesquisa (2015). F: Funcdo. S: Substitui¢do. P: Profundidade. E: Extensio. PB:
Probabilidade. IF: Impacto Financeiro.

O valor do risco € obtido da seguinte forma:

a) O primeiro passo é calcular a magnitude do risco, através da férmula M =1 + D,
sendo I a importancia do sucesso e D os danos causados.

Para chegar ao cdlculo desta formula utilizam-se os critérios descritos na tabela 2, onde:

I = IMPORTANCIA DO SUCESSO = F x S (FUNCAO X SUBSTITUICAO), estando
interligada aos critérios da atividade fim da empresa.

D = DANOS CAUSADOS = P x E (PROFUNDIDADE X EXTENSAO), estando
ligados a imagem da empresa junto aos mercados interno e externo.

Assim, a magnitude do risco seri: M=1(Fx S) + D (P x E).

b) O segundo passo € calcular a perda esperada, através da multiplicagao dos critérios
de probabilidade e impacto financeiro, onde:

PE = PB x IF (PROBABILIDADE X IMPACTO FINANCEIRO).

¢) Por fim, calcula-se o valor da Evolucdo do Risco (ER), através da férmula ER =M X
PE (MAGNITUDE DO RISCO X PERDA ESPERADA). O valor obtido é classificado
conforme descrito na figura 1:

Figura 1:
Evoluciao do Risco no Método Mosler

VALOR DA ER CLASSIFICACAO
2 -250 Muito baixo
251 - 500 Baixo
501 =750 Normal
751 — 1000 Alto
1001 — 1250 Elevado

Nota: Fonte: Revista Eletronica Brasiliano e Associados, setembro/outubro 2005, n° 20, p. 28.

Aplicando este método, podem-se observar os impactos do risco sobre a organizacio e
fornecer uma classificagdo que permita a empresa uma visao inicial, de modo a motivé-la a
buscar ferramentas para melhor planejar suas estratégias de identificacdo, avaliacdo e
respostas aos riscos.

4.1 ANALISE DOS RESULTADOS

As tabelas apresentadas no item anterior foram elaboradas com base no principal
relatério de andlise de ocorréncias do departamento estudado na empresa. Assim, a falta de
maiores informacdes foi o principal fator que dificultou a avaliacdo destes riscos. Informacdes
como o tempo médio de cada tipo atendimento, o custo destas ocorréncias e se houve ou nio
deslocamento de um profissional até o cliente, seriam de alta relevancia para a atribui¢ao das

10
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pontuacdes dos eventos no Método Mosler, facilitando a classificagcdo quanto ao impacto
financeiro e demais critérios.

A nomenclatura de problemas adotada pela empresa também €, por vezes, confusa e
generalista demais, tornando o planejamento de resposta aos riscos mais dificil, se
considerarmos que a identificacdo bem estruturada dos eventos seja premissa para um bom
planejamento. Dessa forma, algumas adaptacdes foram necessdrias no relatério, na busca de
uma melhor interpretacido do significado de alguns registros, muito embora as descri¢des de
riscos apresentadas na tabela 1 ainda ndo sdo sejam as ideais, pois algumas delas parecem
estar duplicadas ou carecem de maior detalhamento.

Assim, € interessante que a organizacdo empregue esforcos no sentido de melhor
categorizar os eventos que tragam riscos as atividades do departamento e, consequentemente,
aos negdcios da empresa.

Uma das formas recomendaveis de se fazer isso € através do conceito estabelecido pelo
COSO (2007), conforme citado anteriormente, que estabelece os oito componentes da gestao
de risco. Desse modo, sugere-se a empresa iniciar o processo pela andlise do ambiente
interno, definindo junto ao seu pessoal a filosofia de gestdo de riscos, como serdo abordados e
o ambiente em que se encontram. Em seguida, a alta administragdo deve fixar os objetivos da
gestdo de risco, de forma a assegurar que estes estejam alinhados com a missdo da
organizacdo e seus objetivos estratégicos. O proximo passo € a identificacdo dos eventos
internos e externos que representem ameagas ou oportunidades para o cumprimento dos
objetivos da empresa, sendo que as oportunidades sdo canalizadas para o processo de
estabelecimento de estratégias.

Uma vez identificados, os riscos devem ser avaliados, considerando sua probabilidade e
impacto, o que fornecerd a base para que a empresa determine o0 modo como ird administra-
los. Logo depois, a administragdo deve definir medidas a serem tomadas como respostas aos
riscos, evitando, aceitando, reduzindo ou compartilhando os mesmos. Concluida a etapa
anterior, atividades de controle precisam ser criadas para assegurar que as respostas aos riscos
sejam executadas de forma eficaz. Para tanto, se faz necessiria a definicdo de como as
informacdes relevantes serdo identificadas, tratadas e comunicadas na forma e prazo
adequados. Por fim, a empresa deve realizar o monitoramento da integridade da gestdao de
riscos, através de atividades gerenciais continuas ou avaliacdes independentes, de forma a
identificar falhas e fazer os ajustes necessarios.

De forma mais especifica, recomenda-se a empresa desenvolver instrumentos que
possibilitem ao gestor mensurar o tempo e custo médio por tipo de atendimento, assim como
separar os atendimentos que geraram deslocamento dos que foram feitos sem essa
necessidade. Dessa forma fica mais facil determinar quais eventos representam maiores
ameacas, custam mais e, por sua vez, demandam mais aten¢do do departamento de suporte
interno.

As adaptagdes sugeridas podem ser feitas através de alteragdes no préprio sistema de
informacdo utilizado pelo departamento, o SCA (Sistema de Controle de Atendimentos). Para
tanto, basta que o gestor identifique e encaminhe ao setor responsdvel as necessidades de
implementagdes detalhadas acima.

5 CONSIDERACOES FINAIS

ApOs a geracdo e tratamento dos dados do relatorio utilizado na pesquisa, conclui-se que
a empresa estudada ndo realiza a gestao de riscos por meio de um modelo estruturado, muito
embora faca, ainda que de maneira superficial, uma categorizacdo de eventos que pode ser
considerada uma tentativa em fazé-la.

11
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O conhecimento de técnicas de gestdo de risco por parte dos gestores se mostrou
insatisfatorio, o que torna os resultados desta pesquisa relevantes no sentido de ampliar os
horizontes dos gestores da organizacdo e, quem sabe assim, influenciar as demais
organizacoes da regido a adotar as estratégias aqui exploradas.

Os encaminhamentos propostos neste estudo sdo um passo inicial para a implantacao de
um modelo eficaz de gestdo de riscos, pois visam colaborar com um olhar mais atento por
parte dos gestores sobre a importancia de ter processos bem definidos e informacdes
completas, 0 que se mostrou pouco satisfatério na empresa analisada. Contudo, o caminho
estd tracado para que a mesma planeje e implante a gestdo de riscos ndo apenas no
departamento estudado, mas como parte de sua estratégia organizacional.

Para o desenvolvimento de estudos futuros, sugere-se o acompanhamento de um
processo em que tenha sido implantada a gestdo de risco, ou que se pretenda, a fim de
mensurar o verdadeiro impacto que pode representar na empresa que o adota. Assim, espera-
se contribuir com as organizagdes que produzem servigos através de controles que as
permitam melhor visualizarem seus riscos, mensurando-os e agindo sobre eles de forma a
prestar um melhor atendimento ao cliente.
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