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ANALISE DOS CADASTROS INATIVOS DO SISTEMA FINANCEIRO UNIPRIME
PIONEIRA DO PARANA, AGENCIA PALOTINA

Fabio Simoni

RESUMO

O trabalho desenvolvido na area de Administracdo de Marketing tem como principais
objetivos descrever o perfil dos cooperados inativos da Uniprime Pioneira do Parana,
na agéncia de Palotina no periodo de 2018, as causas e motivos que levaram os
mesmo a nao movimentarem com a cooperativa. Constituiu a metodologia utilizada
de pesquisas bibliograficas, dados diretamente da cooperativa e entrevistas com
cooperados. Desta forma, puderam-se reunir informacgdes necessarias para analisar
esses cadastros apresentando os resultados para auxiliar os gestores a desenvolver
melhor as estratégias para reativacdo dos mesmos com o embasamento tedrico
necessario. No desenvolvimento desse estudo foram percebidos grupos distintos de
cooperados com objetivos diferentes e que s&o necessarios personalizar os esforgos
para atingir o sucesso.

Palavras-Chave: Estratégias, Marketing, Reativacdo de cooperados.

ABSTRACT

The main objective of the work carried out in the area of Marketing Administration is
to describe the profile of the inactive cooperative of Uniprime Pioneira do Parana, at
the Palotina agency in the period of 2018, the causes and reasons that caused them
not to work with the cooperative. It was the methodology used for bibliographical
research, data directly from the cooperative and interviews with cooperatives. In this
way, it was possible to gather necessary information to analyze these registers
presenting the results to help the managers to develop better the strategies to
reactivate them with the necessary theoretical foundation. In the development of this
study, distinct groups of co-workers with different objectives were perceived and the
efforts needed to be customized to achieve success.

Keywords: Strategies, Marketing, Reactivation of cooperatives.



1 INTRODUGAO

A historia do cooperativismo é amplamente conhecida em seu meio, com 0s
28 pioneiros de Rochdale e sua luta no ano de 1844, seu modelo, regras e principios
sdo base até hoje para as cooperativas atuais. No Brasil temos a primeira
experiéncia em 1889, com a fundagao da: cooperativa econdmica dos funcionarios
publicos de Ouro Preto. (SISTEMA OCB, 2018). Estes sdo as origens do modelo
cooperativo, no mundo e no Brasil. Sdo momentos importantes para o
cooperativismo em sua historia e ajudam a novas cooperativas a se desenvolver
para suportar os desafios do seu cotidiano. Neste contexto, a Uniprime Pioneira do
Parana teve sua formacado em 30 de Junho de 1996, com obijetivo inicial de ofertar
produtos e servigos financeiros aos profissionais da area da saude, vem atuando por
meio de autorizagdo do banco central como cooperativa de crédito para pessoas
fisicas e juridicas das mais diversas areas na regidao oeste do estado do Parana.
Visando oferecer um atendimento personalizado aos seus cooperados e diferenciais
como divisao de sobras em conta corrente e custos reduzidos de conta. Faz parte de
um sistema composto com 8 singulares em 3 estados da federagao. (UNIPRIME,
2018).
Como toda a organizagao a Uniprime é divida em setores para melhor gestao
e controle. Entre os diversos setores que a formam, o setor de cadastro de
cooperados, sera o objeto de estudo. Fundamental para a analise de crédito, os
cadastros dos cooperados necessitam de uma freqliente manutencido e a
atualizacdo. Pois é deles que sao extraidas as informagdes para analise de crédito
aos cooperados e demais produtos e servigos ofertados. Cadastros bem atualizados
e com informacdes fidedignas facilitam a analise, concessao e cobranga de créditos.
Mas toda a conta aberta sem movimentagdo significa custo a Agéncia a qual a
mesma esta alocada, seja no rateio das despesas administrativas da sede, como a
utilizagdo de recursos e tempo da agéncia em prospectar a sua abertura,
manutengao e atualizagcdo. Sendo necessario que os gestores dessas contas
ofertem produtos ou servigos para que os cooperados movimentem suas contas e
assim melhore os resultados da agéncia.
Este trabalho visa coletar informagdes que possam ajudar os gestores a
potencializar os resultados de sua empresa. Verificar a quantidade de contas

inativas e o perfil das mesmas em Dezembro de 2018 da agéncia de Palotina.
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Desenvolver entrevistas com os cooperados, para que possa identificar motivos da
inatividade dos cadastros. E Verificar possiveis produtos e servicos que esses
cooperados poderiam utilizar para reativar suas contas.

Justificasse a necessidade de coletar e analisar as informagdes sobre os
cadastros das contas inativas da agéncia de Palotina, pois € uma maneira de
monitorar o comportamento dos cooperados, conhecer aspectos que interferem em
sua movimentagao com a cooperativa, para que os gestores tenham mais sucesso
na formacao de estratégias para a reativacado das contas identificadas como inativas.
Ofertando os produtos adequados aos grupos de cooperados € nos momentos

certos, assim incrementando o resultado da Agéncia.

2 REVISAO DE LITERATURA

Segundo Enio Klein, especialista em vendas, para Exame (2016), manter um
bom relacionamento com o cliente € o principal mantra de qualquer empreendedor,
que deve ser repetido incansavelmente é: Entender e conhecer o cliente sdo a pedra
fundamental do sucesso de qualquer empreendimento. O desafio € como executar
esta tarefa dentro da realidade de cada empresa com equipe enxuta e com cada vez
mais necessidade de producao e vendas.

Partindo desta afirmagao que estamos a cada dia, nos desafiando a evoluir e
se reinventar. E elaborado este sucinto referencial tedrico, que dentro dos diversos
aspectos de marketing, sera apresentado os principais para desenvolvimento do
trabalho, como o conceito de marketing relacional com abordagem de assuntos
como fidelizagdo e retencéo de clientes, importadncia de conhecer o cliente e a
reativacio de cadastros inativos.

Criado em 1983, por Leonard Berry, o termo “marketing relacional”. Que
segundo o préprio autor Berry (1983), a definigdo do Marketing relacional €, como
sendo a atracdo, manutencao e a valorizacado das relagdes com os clientes. O autor
continua descrevendo que, as agbes comuns do marketing sdo apenas a primeira
parte do processo de marketing relacional, uma vez que estas nado se baseiam
apenas em atrair clientes, mas também em estabelecer uma crescente interagéo
entre clientes e a empresa com longo tempo.

Madruga (2004), afirma que o marketing relacional é uma evolugdo do

marketing tradicional, mas com varios conhecimentos aprofundados sobre as

8



relagcdes, e o desenvolvimento do produto orientado para o cliente. A busca de
qualidade em todos os niveis hierarquicos com o objetivo de atender todos os
requisitos do consumidor.

Para Kotler e Keller (2012), as empresas tém abandonado o marketing de
massa, para implementar o marketing relacional, mais preciso desenvolvido para
criar um relacionamento solido e duradouro com o cliente. Coletando e aprendendo
mais sobre o cliente para poder ofertar produtos, servicos e informagdes que o
cliente deseja, no momento certo. Assim, sera mais facil cativar e preservar o
mesmo com foco em relagbes douradoras aonde o retorno para empresa vem ao
longo do tempo, com a aquisicdo dos produtos e servicos da empresa fazendo
abordagem a fidelizagao de clientes.

Para Pepper e Rogers (2004), o Marketing Relacional, permite adotar acoes
qgue realmente promovam a lealdade dos consumidores. As empresas ficam focadas
nos clientes, elaboram estratégias para melhor corresponder as suas expectativas. E
assim quando o cliente é o ponto central do negdcio, cada cliente se sente unico.
Aprende-se muito, através do feedback e do dialogo dos mesmo.

Segundo Moller, 1997 as empresas deveriam ter maior preocupacdo em
promover a lealdade dos clientes ja existentes do que atrair novos clientes. Quando
o cliente percebe suas expectativas satisfeitas com exceléncia, e sera um cliente fiel,
que podera propagar seu satisfacdo a outros potenciais clientes.
Consequientemente, sera uma eficiente maneira de atrair novos clientes, ainda mais
por que o cliente satisfeito conta a amigos, parentes e pessoas que necessitam do
referido produto, contando os aspectos que o deixaram satisfeitos, exercendo
influéncia devido a sua experiéncia com a empresa, produto ou servico. Uma
excelente estratégia para angariar novos clientes. A fidelizagdo dos consumidores é
importante para a retengdo dos mesmos. O mundo global em que vivemos com a
troca de produtos e servicos que surgem cada vez mais rapidos, aliciando o
consumidor, exige por parte das empresas um esfor¢go maior para manter os clientes
fieis e os produtos atuais. Entre as varias estratégias de fidelizagdo, cada empresa
devera ter a capacidade de pér em pratica a que melhor convém a sua atividade
valorizando sempre a relagdo com o cliente.

Kotler e Keller (2012), definem fidelidade do cliente como sendo o
compromisso do consumidor em utilizar ou recomendar certo produto ou servi¢o, no

futuro independente das situagbes ou ofertas contrarias em mudar seu
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comportamento de compra, mas que para isso a empresa deve possui uma proposta
de valor, superior a concorréncia, definida e alinhada com o seu nicho de mercado.
Com um sistema de suporte de entrega de valor ao consumidor. A proposta de valor
consiste no conjunto de beneficios que a empresa promete entregar na aquisi¢cao de
seus produtos. Um dos exemplos € a “Fabricante de veiculos Volvo”, seu
posicionamento € o nicho de consumidores que procuram veiculos seguros, mas
nao € entregue somente um meio de seus consumidores se locomoverem com
segurancga, mas sim, um veiculo confiavel, duravel com longos prazos de garantia e
uma rede de suporte preparada para atender entre outros beneficios. Criando uma
proposta de valor superior a concorréncia vista por seus clientes. Completam a
definicao afirmando que quanto maior sua satisfagao, maior seu nivel de fidelidade e
que um dos ingredientes essenciais para o sucesso do Marketing Relacional e para
a para a fidelizacdo dos clientes é a utilizacdo das tecnologias corretas,
apresentando a Gestdo de relacionamento com o Cliente, ou CRM (customer
relationship management).

Pepper e Rogers (2004), define CRM como uma estratégia de negodcio
voltada a antecipacao das necessidades dos clientes, utilizando todo os dados dos
clientes que sao capturados ao longo de toda a empresa. Esses softwares ajudam
as empresas a entenderem seus clientes, seus perfis, comportamentos, suas
caracteristicas e o que estdo buscando. Com posse dessas informagdes auxiliam
trazendo ofertas personalizadas e complementado sua compra. Aliados importantes
das empresas eles tem algumas ferramentas como envio automatico de mensagens
aos consumidores, como felicitagbes em datas especiais, promog¢des ou que esta
préximo o vencimento de sua fatura. Tem fung¢des para antecipar a demanda do
consumidor como o “ Cross Selling” e o “Upselling”

“Cross selling: oferta produtos relacionados entre si, para um ciente com a
intencdo de aumentar o ticket de compra, Exemplo o consumidor esta pesquisando
a aquisicao de uma TV 42” o sistema dispara ofertas de produtos complementares
como painel e suportes para a nova TV ou mesmo servigos de instalacdo que
podem ser adquiridos ha mesma compra.

Upseling: A oferta de determinado produto me niveis mais elevados de
qualidade, tecnologia e consequentemente valor. Seguindo o mesmo exemplo: o
cliente esta pesquisando a mesma TV 42 o sistema passa a disparar anuncios de

TV de 50 com resolucéo 4k com o intuito de aumentar o Ticket da venda.
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Como base fundamental para utilizar o CRM é necessario um cadastro de
clientes com atualizagdo constante para retratar a realidade dos mesmos. Kotler e
Keller (2012), afirmam que é imprescindivel que todo o profissional de marketing
conhega seu cliente. Para isso € necessario coletar e armazenar as informagdes dos
clientes em banco de dados, atualizado e de facil acesso aos seus colaboradores.
Nesse contexto o cadastro dos clientes € uma maneira de organizar e padronizar as
informacgdes necessarias a empresa dos seus clientes. As Utilizagdes de bancos de
dados ajudam no armazenamento de informacdes que ultrapassam somente os
dados pessoais, contatos e endereco dos clientes. Trazem informacgdes sobre suas
compras, preferéncias, opinides sobre produtos, histéricos sobre pagamentos,
formas de pagamento, meios de pagamentos, dados sobre midia, qual canal de
midia o mesmo prefere, entre outras informagdes que a empresa julgar necessario
para abastecer o seu sistema de informacéo e relacionamento com o cliente. Os
cadastros de clientes podem variar conforme a area de atuacbes das empresas
contendo mais ou menos dados. O mais importante € manter atualizados e
integrados ao sistema de informacdo da empresa para auxiliar ao processo de
venda.

Cadastros inativos sao clientes que nao por algum motivo ndo efetuam mais
servicos ou compras com a empresa. E importante que se tenha as informacées que
ajudem a entender esses motivos. Para Kotler e Keller (2012), que é inevitavel que
alguns clientes se tornem inativos ou abandonem a empresa. Que o maior desafio é
entender a insatisfacdo desses clientes para poder reativar com estratégias de
reconquista de clientes. Os autores continuam que o segredo desses casos é
realizar entrevistas com esses ex-clientes fazendo um levantamento das causas da
insatisfacdo dos clientes, para que a empresa possa proceder com a solugao desses
problemas. Os autores ainda apresentam dados de que se os clientes percebem que
as respostas da empresa sao rapidas e eficientes, os clientes voltam a movimentar
com a empresa, apresentam niveis de satisfacdo altos e com isso é possivel
fidelizar, mesmo apods falhas criticas de atendimento, servigos ou produtos

comercializados.

3 METODOLOGIA
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Durante o més de Dezembro de 2018 o Sistema operacional da Uniprime
Pioneira do PR, identifica a movimentagao das contas correntes dos cooperados e
disponibiliza por meio de relatorios os cadastros que nos ultimos noventa dias n&o
tiveram alteracdo de saldos ou aquisicao de produtos, sédo identificados como
inativos pelo sistema. Neste periodo foram identificados 25 cadastros inativos
alocados somente na agencia de Palotina, estes foram o objeto de estudo deste
trabalho. Cadastros estes que poderiam estar movimentando suas contas com
produtos e servigcos que gerar melhores resultados a Organizacao.

Para desenvolvimento do trabalho foi formando o perfil dos cooperados
inativos, com informagdes disponiveis nos proprios cadastros por meio de pesquisa
ao banco de dados da cooperativa (informagcdes como renda, faixa etaria, sexo,
tempo de cooperativa e utilizagdo de produtos).

Posteriormente a formacao do perfil sera desenvolvida entrevistas de modo
aleatério e conforme a disposicdo dos cooperados identificados como inativos.
Abaixo 0 modelo aplicado nas entrevistas. Foram realizadas entrevistas presenciais
e por telefone:

“Qual o objetivo da abertura da conta na Uniprime?”

“Qual aspecto mais agradava em movimentar com a Uniprime?”

“Qual o principal motivo de ndo movimentar com a Uniprime?”

“‘Movimenta em outra Instituicdo além da Uniprime e se possivel informagao
de quais produtos utiliza?”

“E quais produtos e servigos da Uniprime eram de interesses e o cooperado
poderia utilizar?”

Foram realizadas entrevistas com 30% dos cadastros inativos, foi definida
esta amostra, devido a limitacédo de tempo, para conseguir entrevistar uma amostra
maior e segundo € que houve pouca variagdo nas respostas, conseguindo formar
padrées comportamentais nas entrevistas realizadas para coletar informacgdes.

Entrevistas com questionario aberto, mas direcionado em coletar informacoes
sobre os motivos que levaram a abertura da sua conta, se alguma experiéncia ruim
ou boa com a cooperativa influenciou a sua movimentacdo e que levaram a
inatividade e se algum produto poderia interessar. Foram agrupados os cooperados
que tinham respostas similares para assim poder desenvolver analise dos dados e
identificar as caracteristicas desses grupos para ajudar na tomada de decisdes da

agéncia de Palotina.
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Apresentagao dos resultados sera feita por graficos para apresentagdo do
perfil do cooperado, sendo mais bem visualizados os resultados dos grupos com
maior probabilidade de inatividade no periodo estudado.

Apés os graficos serdo apresentada os resultados das entrevistas fazendo
algumas relagbes entre as informagdes dos cadastros, as informagdes das
entrevistas, de modo descritivo apresentado as perguntas e respostas destacando

as caracteristicas comuns ou descrever as principais diferengas nas entrevistas.

3.1 DIAGNOSTO DA ANALISE DOS CADASTROS

Conforme metodologia aplicada, foi efetuada uma pesquisa no sistema
operacional da Agéncia de Palotina, para identificar os cadastros que ao final de
2018, estavam como inativos. De posse destes cadastros foram tabulados buscando
identificar o perfil dos cooperados com maior probabilidade de Inatividade,
verificaremos nos graficos as principais caracteristicas dos cadastros analisados e
apresentaremos os resultados.

No grafico abaixo, é possivel verificar a divisdo entre Mulheres e Homens
nos cadastros inativos da Agencia de Palotina da Uniprime Pioneira do PR, no

periodo analisado de 2018.

Grafico 1 — Géneros dos Cadastros.
4 I

Geéeneros dos cadastros

- J

Fonte: O Autor (2019).
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Fica evidente que ha mais cadastros inativos do sexo feminino, Comprovando
em parte o que foi descrito na Hipétese: Cadastros de esposas que abriram sua
conta para serem segundo titulares em contas ativas, mas os indices estdo muito
proximos, sendo 56% mulheres e 44% Homens o que indica que ha mais
possibilidades que apenas a hipoétese inicial. Justificando a necessidade de realizar
um estudo sobre os motivos que levaram a inatividades dos cadastros inativos da
agencia de Palotina, no periodo de 2018. Mas nao é possivel afirmar com precisao
sobre a influencia do género em relacdo a possibilidade de o cadastros vir a se
tornar inativo € necessario um estudo mais aprofundado sobre a composi¢cao dos
cooperados da agencia de Palotina e fazer as relagdes entre si.

No proximo grafico € apresentada a composi¢cao da renda em relagao aos

cadastros inativos que foram estudados.

Grafico — 2 Renda dos Cooperados
4 N

Titulo do Grafico

=

- %

Fonte: O Autor (2019).

A Distribuicao da renda ficou concentrada em cadastros com renda abaixo de
R$ 1.999,99 em 60% dos casos, e se cruzar com os resultados das entrevistas,
pode-se afirmar que em sua maioria sdo cooperados estudantes e cbnjugues que se
utilizaram de declaragao de renda simples (Padrao utilizado pela Uniprime) em que
€ permitido para rendas até o valor de um salario minimo. A alta centragcdo de

cadastros nos niveis mais baixos de renda, se somando os 2 niveis mais baixos
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chegam a 76% dos cadastros inativos do periodo de 2018. Também & um indicio
que o potencial de incremento nos resultados na agéncia de Palotina, pela
reativagdo dos cadastros inativos sera limitado, inviabilizando grandes
investimentos. E possivel tambem utilizar o foco nos cadastros que possem mais
potencial para desenvolver estrategias de reativagdo de suas contas mais
customizados. Nos demais cadastros € sugerido utilizar estratégias que de baixo
custo e dividir cadastros por grupos de interesses que possibilitem mais eficiéncia na

utilizagao dos investimentos a serem realizados.

Grafico 3 — Idade dos Cooperados
4 N

IDADE DOS COOPERADOS

J

Fonte: O Autor (2019).

No grafico referente 8 Composigao de Idade dos cooperados inativos da
agéncia de Palotina é visivel que é distribuida em quase todas as faixas etarias
estudadas, mas fica visivel que na faixa etaria dos 19 aos 29 anos apresenta menor
probabilidade de inativos com apenas 4% dos cadastros e o maior probabilidade de
inativos nos cadastros com idades abaixo de 18 anos. O que é fundamentado pelas
entrevistas da existéncia de um grupo de cooperados formado por filhos e filhas de

cooperados ativos que nao movimentam suas contas.
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Grafico 4 — Tempo de cadastro na Cooperativa.
4

TEVIPO DE COOPERATIVA

[T

Fonte: O Autor (2019).

No estudo da relagdo da inatividade dos cadastros com o tempo de

cooperativas que 0S mesmos possuiam €& possivel

afirmar que séao

proporcionalmente desiguais quanto maior o tempo de cooperativa menor a

probabilidade de ser inativo, sendo concentrado esse potencial nos primeiros 3 anos

de cooperativa onde se encontraram 60% dos cadastros inativos.

Grafico 5 — Utilizagao de Produtos e Servicos.

4 _ N
UTILIZACAO DE PRODUTOS E SERVICOS
B Sériel; Baixo; 17
B Sériel; Regular; 7
B Sériel: Bom; 1 B Sériel; Excelente;
Sériel; Otimo; 0 0
\ J

Fonte: O Autor (2019).

16




Com o objetivo de verificar a relagdo dos cadastros com a utilizacédo de
produtos e servigcos foram pesquisados, no nivel “Baixo”, estdo os cadastros que
utilizam produtos basicos, como conta corrente, integralizacdo de capital que é
comum em todos os cadastros. E notado que geracdo de resultado neste nivel
infimo a cooperativa. Nos cadastros de nivel “Regular” que apresentaram a
utilizagdo de produtos além do basico comum a todos os cooperados, é
predominante a utilizagdo do produto aplicagcdo e Servicos de Aplicativo de Mobile
banking e Internet banking. Mais uma vez evidenciado pelas entrevistas da
existéncia de um grupo de aplicadores que abriram a conta com objetivo de
formacao de reservas para fins diversos e que ndo vem movimentando as suas
contas, mas utilizam os servigos de controle remoto das mesmas.

Conforme verificado por meio dos graficos, o perfil das contas inativas da
agéncia de Palotina para o periodo de 2018, com maior probabilidade de apresentar
inatividade e sua conta, conforme a coleta das informagdes é: “Mulher, com renda
de até 1.999,99, com menos de um ano de cooperativa e menos de 18 anos de
idade”.

3.2DIAGNOSTICO DA ANALISE DAS ENTREVISTAS

Percebe-se que em uma analise mais apurada com entrevistas aos
cooperados foram coletadas informagdes sobre motivos que levaram a inatividades
de suas contas é possivel fazer algumas relagdes entre as respostas de cada
cooperado. Com a primeira Questdo “Qual o objetivo da abertura da conta na
Uniprime?” O objetivo era identificar cooperados que abriram suas contas com o
intuito de passar ou receber vinculos, o que possibilitaram a movimentagbes em
contas de terceiros como segundo titular, ou para que terceiros abrissem contas
ativas (como Pais, filhos, conjugues, sociedades e empresas) que movimentam suas
contas gerando resultados. O perfil de pessoas que abriram contas para serem
segundos titulares em contas de conjugues, sécios e etc. Possuem suas demandas
por produtos e servigos nessas contas de terceiros ativas, ndo sendo necessarios
adquirem em duplicidade em suas contas particulares que estdo inativas. Os que
abriram contas para que terceiros pudessem abrir contas que estao ativas, também

possuem suas demandas atendidas em outras instituicbes. Mais de um terco das
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entrevistas encontraram esta situacdo, apresentam uma dificuldade maior em
reativarem suas contas.

Os Dois tergos que nao apresentaram a hipotese levantada inicialmente, de
abertura de conta para vinculo a terceiros ou segundo titular em contas ativas. Elas
apresentam maior potencial de reativagdo de suas contas, pois a abertura de sua
conta foi feita objetivando a utilizagdo de produtos e servigos que nao ocorreram
posteriormente. Nesses Dois Tergos foram verificados que algo em torno de 80%
eram contas que objetivavam aplicagdes periddicas e de pequenos valores para
longo prazo (visando pagamento de faculdade, reservas pessoais e compras de
imoéveis) para filhos de cooperados que estdo ativos ou conta aberta para esta
finalidade. Os outros 20% para movimentagao pessoal e tomada de crédito.

A segunda questdo “Qual aspecto mais agradava em movimentar com a
Uniprime?” foi formulada para coletar informacdes sobre quais cooperados haviam
movimentado nem que por um breve periodo sua conta; se conheceram a
cooperativa e seus produtos; e se poderia apontar algum ponto positivo sobre suas
experiéncias.

Em torno de 75% dos cadastros apresentaram experiéncias de
movimentagdes anteriores com a cooperativa. Os pontos positivos levantados foram
bom atendimento, confianga na instituicdo, custos competitivos e horarios flexiveis.
Apresentando que a grande maioria ja conhece os diferenciais da cooperativa e
alguns pontos ja sao populares entre os cooperados. Chamou a atencédo que 25%
das contas inativas ndo terem movimentado a conta desde sua abertura.

A Terceira questdo “Qual o principal motivo de ndo movimentar com a
Uniprime?” feita com o objetivo de levantar informagdes sobre casos de cooperado
que tiveram alguma experiéncia negativa com a cooperativa e que poderiam ter
levado os cooperados a inativar sua conta ou motivos pessoais que impedem a
movimentagcdo com a Uniprime. Foi verificado que em nenhuma entrevista foi
relatado problemas interno com a Uniprime ( Mau atendimento dos colaboradores,
falta de estrutura, falta de produtos ou servigos ). Esta pergunta teve suas respostas
influenciadas pela primeira questao, os cooperados que haviam aberto a conta para
proporcionar vinculos a terceiros, afirmaram que ndo movimentaram suas contas,
pois movimentam em outras contas como de conjugues ou contas juridicas. Foi
percebido que a crise financeira foi motivo para a inativacdo de contas,

principalmente por contas abertas com perfil mais jovens abaixo de 18 anos, cujo
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objetivo da abertura da conta era aplicagao de recursos para necessidades futuras e
devidos a problemas financeiros algumas contas pararam de aplicar seus recursos
sobressalentes, alguns cooperados relataram que possuem operagdes travadas em
outras instituicbes o que restringe suas operagdes com a Uniprime, em uma das
entrevistas o cooperado afirmou ndo movimentar sua conta devido ao mesmo estar
administrando propriedades de sua familia em outro estado, mas que esta situacao
€ temporaria e voltara em breve.

A Quarta Questao foi formulada como um complemento da terceira com o
objetivo de saber se o cooperado possui contas em outra instituicdo e se possivel
descrever as operagoes, produtos e servigos, que o0 mesmo utiliza, a mesma revelou
que 2/3 dos entrevistados ndao possui contas em outras instituicdes congéneres. O
1/3 que possui contas em outras instituigdes como na terceira questao afirmaram ser
operagdes que nao conseguem ser supridas na Uniprime entre as operagoes
descritas estdo: créditos agricolas Pronafe e BNDES que possuem subsidio
governamental.

A Quinta e ultima questdo foi elaborada para verificar se os cooperados
possuem potencial de incrementar o resultado da Agéncia de Palotina, chamou a
atencado as contas abertas com o objetivo de aplicar recursos, seus interesses sao
voltados a este propdsito, (aplicagbes, aplicagdo programada e previdéncia). As
contas que foram abertas com o propdsito de vinculo, foram as com menor
interesse, ndao demonstraram interessem em produtos e servigos e apenas em uma
das entrevistas houve interesse em créditos ou em outros servigos. Conforme
apresentados nas entrevistas ha uma grande resisténcia em aceitar a ofertas de

produtos.

4 APRESENTAGAO DOS RESULTADOS

Conforme levantado no referencial tedrico, Klother e Keller (2012), afirmam
que o estudo dos clientes inativos € constante e a solugdo das causas da
insatisfacdo desses clientes deve ser apresentada com rapidez. E importante
salientar que a empresa deve focar em reativar clientes que tenham potencial de
resultado para empresa, para evitar desperdicios de recursos.

Com o estudo apresentado, percebemos que na Uniprime Pioneira do PR,

Agéncia de Palotina, ha casos de clientes inativos com potencial de resultados e que
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se aplicam as teorias estudadas dos autores com certas adaptacdes a realidade da
cooperativa. Fazendo uma relacdo entre as entrevistas e os cadastros € possivel
dividir os cooperados em grupos os 2 maiores verificados sao:

O primeiro traz as contas abertas com o objetivo de vinculo a terceiros ou a
conta como 2° titular. Um perfil de cooperado bem variado (dificil especificar a
escolaridade e renda), alguns pontos comuns como tempo de cooperativa mais
elevado e idades mais elevadas. Possuem pouco ou nenhum interesse em produtos
ou servicos, pois movimentam em outras contas. E possivel afirmar que apresentam
baixo potencial de resultados.

O outro grupo fica mais destacado por serem contas com objetivo de
aplicagao e abertas em sua grande maioria por Pais e responsaveis, com objetivo de
aplicacao e educagao financeira de menores de idades, com baixa renda e em
muitos casos pouco tempo de cooperativa. Estas contas apresentam uma
disposicdo maior a oferta de produtos e servicos direcionados a aplicagao e
previdéncia. Possuindo um maior potencial de resultado se ofertado os produtos que
os mesmos desejam, ficou evidente também que nos casos apresentados o maior
condicional de sua inatividade € o motivo financeiro, e que pode ser temporario.
Sendo necessario o monitoramento e o contato constante para poder ofertar os
produtos nos momentos em que os cooperados tenham condigdo de adquirir.

Assim, contudo que foi apresentado podemos afirmar que a Agéncia de
Palotina, possui sob controle o numero de 25 contas inativas de um total de 712
contas alocadas na mesma. Representando um percentual de 3,51% de inativos,
demonstrando uma boa gestdo de inativos em que nao é viavel grandes
investimentos para reativa-los, visto que parte ja esta movimentando em outras
contas de terceiros e parte por motivos externos a empresa dificultando a gestao.

Para o exercicio de 2019, a Uniprime esta estabelecendo novos critérios para

caracterizar contas inativas o que

5 CONSIDERAGOES FINAIS

E importante descrever que para o ano de 2018, o sistema operacional
identificava clientes inativos com critérios diferentes para o exercicio de 2019. Sendo
recomendado que o atual trabalho seja atualizado para o préximo exercicio, com

base nesses novos critérios e assim trazer as informacdes dos cadastros que
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configuram como inativos. Ndo ha mudangas nos procedimentos posteriores a
identificacdo dos inativos, que sdo formacado de seus perfis € as entrevistas com
esses clientes para desenvolvimentos de novas pesquisas. Pois como levantado no
referencial tedrico, para se conhecer os motivos e causas que levam a inatividade
sao levantadas somente quando conversado com os cooperados. O monitoramento
constante e a criagdo de um banco de dados para que se possa estudar se as
causas da inatividade dos clientes foram solucionadas ou se persistem. Como
complemento a esta pesquisa € sugerido o desenvolvimento de pesquisas voltadas

a taxa de reativagao de clientes inativos.
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APENDICE 1 — ENTREVISTAS AOS COOPERADOS

Entrevista a Clientes.

Devido ao cadastro das contas possuirem informagdes basicas sobre os perfis dos
cooperados, ndo era o objetivo perguntas neste sentido. Foram realizadas
basicamente perguntas abertas como:

Qual o objetivo da abertura da conta na Uniprime?

Qual aspecto mais agradava em movimentar com a Uniprime?

Qual o principal motivo de ndo movimentar com a Uniprime?

Movimenta em outra Instituicdo além da Uniprime e se possivel informagao de quais
produtos utiliza?

Quais produtos e servigos da Uniprime tem interesse ou poderia utilizar?

Cliente 01

Qual o objetivo da abertura da conta na Uniprime?
Movimentagdo particular e operagbes de crédito. Procurou a cooperativa por

indicacao da filha.

Qual aspecto mais agradava em movimentar com a Uniprime?
Gosta do atendimento, rapidez e agilidade quando solicita aos funcionarios em

qualquer demanda.

Qual o principal motivo de nao movimentar com a Uniprime?
Sua atividade econdmica é a agricultura, o que vem travando algumas operagdes
em outras instituicdes, além de que a Uniprime n&o atua nas regides de suas

propriedades.

Movimenta em outra Instituicao além da Uniprime e se possivel informagao de
quais produtos utiliza?
O principal produto que utiliza € o custeio agricola, 0 mesmo tem beneficio de

créditos subsidiados o que amarra parte de sua movimentacao nessas instituicoes.
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E quais produtos e servigos da Uniprime o cooperado tem de interesse ou
poderia utilizar?

O cooperado ficou muito interessado em voltar a trazer sua movimentacéo pessoa
fisica devido ao mesmo estar planejando construir uma nova residéncia e a Uniprime

ja ter feitos operagdes de credito ageis e rapidas em suas necessidades.

Cliente 02

Qual o objetivo da abertura da conta na Uniprime?
A cooperada abriu a conta com o objetivo de assinar e ter acesso a conta do marido

que possui conta ativa, toda a movimentacgao é feita na conta do marido.

Qual aspecto mais agradava em movimentar com a Uniprime?

O melhor atendimento entre outros motivos.

Qual o principal motivo de ndo movimentar com a Uniprime?

Movimenta a conta do Marido.

Movimenta em outra Instituicao além da Uniprime e se possivel informagao de
quais produtos utiliza?

Possui em outra instituicdo, mas nao possui movimentagao.

E quais produtos e servigos da Uniprime o cooperado tem de interesse ou
poderia utilizar?
Inicialmente ndo demonstrou interesse nos produtos apresentados, pois vem

utilizando na conta do marido.

Cliente 04 (conta de menor de Idade, entrevista com o responsavel)

Qual o objetivo da abertura da conta na Uniprime?

Conta aberta com a intencdo de iniciar a aplicar dinheiro, e iniciar a educacéao

financeira de sua filha.

Qual aspecto mais agradava em movimentar com a Uniprime?
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Confianga na Instituicdo, atendimento diferenciado, horarios flexivel e 6timos

produtos para aplicagao.

Qual o principal motivo de nao movimentar com a Uniprime?
A familia investiu na compra de um imével e a parou de aplicar por um periodo

consideravel, mas retornou no inicio deste ano.

Movimenta em outra Instituicao além da Uniprime e se possivel informagao de
quais produtos utiliza?

Nao outra conta.

E quais produtos e servigos da Uniprime o cooperado tem de interesse ou
poderia utilizar?
A aplicagdo programada e a previdéncia tém chamado a atengdo. Mas quando a

filha estiver mais independente ela ira movimentar mais produtos.

Cliente 06

Qual o objetivo da abertura da conta na Uniprime?
Inicialmente era para poder dar vinculo para abertura de uma conta Juridica de sua

propriedade.

Qual aspecto mais agradava em movimentar com a Uniprime?
Ndo movimenta a conta pessoa fisica, fez a afirmacdo tomando por base a
movimentagdo da pessoa juridica. Custo mais competitivo e suporte nas duvidas e

problemas com os produtos.

Qual o principal motivo de nao movimentar com a Uniprime?
Alem da empresa a cooperada relatou nao utilizar servigos bancarios para a pessoa

fisica.

Movimenta em outra Instituicao além da Uniprime e se possivel informagao de
quais produtos utiliza?

Nao possui conta em outra Instituicio.
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E quais produtos e servigos da Uniprime o cooperado tem de interesse ou
poderia utilizar?

Nao demonstrou interesse em produtos para a conta fisica.

Cliente 08

Qual o objetivo da abertura da conta na Uniprime?
O cooperado possui outra conta ativa, esta conta era uma conta aplicacédo que o
mesmo mantinha seu capital para investir na compra de um novo apartamento para

sua residéncia.

Qual aspecto mais agradava em movimentar com a Uniprime?

Gosta do atendimento, utiliza uma grande gama de produtos em sua outra conta.

Qual o principal motivo de ndo movimentar com a Uniprime?

Ele possui outra conta em seu nome a qual utiliza inUmeros produtos, esta ele tem
somente para as aplicagdes que foram cessadas devido a realizagdo do objetivo. O
mesmo relata que iniciara novas aplicagdes em 2019, para outros projetos que

possui.

Movimenta em outra Instituicao além da Uniprime e se possivel informagao de
quais produtos utiliza?

Nao utiliza outras instituicdes financeiras.

E quais produtos e servigos da Uniprime o cooperado tem de interesse ou
poderia utilizar?

Somente aplicagdes nesta conta séo o foco do cooperado.

Cliente 11 (respondido pelo responsavel)

Qual o objetivo da abertura da conta na Uniprime?

O responsavel pelo cooperado abriu a conta com intuito de aplicar dinheiro para seu

futuro.
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Qual aspecto mais agradava em movimentar com a Uniprime?

Confia na instituicdo(cooperativa) gosta do atendimento.

Qual o principal motivo de nao movimentar com a Uniprime?
Devido a problemas financeiros o responsavel teve que suspender as aplicagoes

inclusive resgatando valores dessa conta.

Movimenta em outra Instituicao além da Uniprime e se possivel informagao de
quais produtos utiliza?

Nao possui conta em outra instituicao.

E quais produtos e servigos da Uniprime o cooperado tem de interesse ou
poderia utilizar?
O responsavel conhece os produtos de aplicagdo, aplicagdo programada e

previdéncia. Mas ainda nao se estabilizou financeiramente para voltar a aplicar.

Cliente 12

Qual o objetivo da abertura da conta na Uniprime?
O mesmo relatou que a abertura da sua conta foi feita para que sua filha

conseguisse abrir a conta pessoal e da empresa dela.

Qual aspecto mais agradava em movimentar com a Uniprime?

Desde a abertura n3o movimentou a conta.

Qual o principal motivo de nao movimentar com a Uniprime?

E que o mesmo tem particularidades que o impede de movimentar, na conta pessoa
fisica, como tomador de créditos, o mesmo s6 utiliza créditos com subsidios para
agricultura e também o mesmo relatou que armazena suas reservas financeiras em
graos, que possui um bom indice de liquidez (e também é a moeda utilizada para
compra de terras que vem sendo seu principal investimento). Como empresario atua
no ramo de servigos, 0 que ndo gera a necessidade de estoques ou grandes fluxos
de caixas, trabalha como corretor de seguros o que amara sua movimentagdo em

uma instituicdo financeira concorrente, sua empresa € bem conceituada e solida,
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nao necessita de créditos. ( também nao necessita de seguros e consorcio pois ele

mesmo tem esses produtos para venda).

E quais produtos e servigos da Uniprime o cooperado tem de interesse ou
poderia utilizar?
A maior abertura para ofertar produtos foi cartdo de credito, que causou interesse

devido a experiéncias anteriores que 0 mesmo citou.

Cliente 18

Qual o objetivo da abertura da conta na Uniprime?
Esta entrevista, o cooperado € estudante, a abertura ocorreu por indicagdo de sua

mae que € cooperada ativa.

Qual aspecto mais agradava em movimentar com a Uniprime?
O atendimento € o que mais agrada, mas também os produtos e servigos séo de

qualidade.

Qual o principal motivo de ndo movimentar com a Uniprime?
A conta é para aplicagao de dinheiro que 0 mesmo recebe de mesada. Mas devido a
uma necessidade temporaria o mesmo nao vem aplicando por mais de 5 meses o

que trouxe a conta como inativa.

Movimenta em outra Instituicao além da Uniprime e se possivel informagao de
quais produtos utiliza?

Possui conta somente com a Uniprime.

E quais produtos e servigos da Uniprime o cooperado tem de interesse ou
poderia utilizar?
O mesmo nao tem interesse em outros produtos, mas previdéncia e aplicagao

programa atrairam seu interesse logo apos sua estabilizagao financeira.
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ANEXO 1 - DADOS EXTRAIDOS DOS CADASTROS

Cooperado

Sexo

Utilizacao
de
Produtos

Renda

Idade

Admissao

APP/
Mobile

Aplicagao

Cliente 01

1

»

@)

o

1

Cliente 02

Cliente 03

Cliente 04

Cliente 05

Cliente 06

Cliente 07

Cliente 08

Cliente 09

Cliente 10

Cliente 11

Cliente 12

Cliente 13

Cliente 14

Cliente 15

Cliente 16

Cliente 17

Cliente 18

Cliente 19

Cliente 20

Cliente 21

Cliente 22

Cliente 23

Cliente 24

Cliente 25
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Explicagao :

SEXO

Feminino

Masculino
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UTILIZACAO
DE
PRODUTOS
1 Baixo
2 Regular
3 Bom
4 Otimo
5 Excelente
RENDA
1 Até R$ 1.999,99
2 De R$ 2.000,00 a R$ 3.999,99
3 De R$ 4.000,00 até R$ 9.999,99
4 De R$ 10.000,00 até R$ 19.999,99
5 Apartir de R$ 20.000,00
IDADE
1 Até 18 Anos
2 De 19 a 29
3 De 30 a 39
4 De 40 a 49
5 De 50 a 59
6 Mais de 60
TEMPO DE
COOPERATIVA
1 Até 1 ano
2 De 2 a 3 anos
3 De 4 a 6 anos
4 De 7 a 10 anos
5 Mais de 11 anos
Tecnologia APP e
Internet
0 nao acessa
1 APP
2 Internet Banking
3 Ambos
Aplicacao
0 Nao possui
1 possui
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