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RESUMO

O estudo realizado na Cooperativa de Crédito Sicoob Vale Sul, localizada na
agéncia da encantadora cidade de Nova Prata do Iguagu, no estado do Parana,
destaca uma inovadora abordagem para atrair novos cooperados, aproveitando a
rica base de membros ja existentes na cooperativa. Essa estratégia visa ndo apenas
valorizar e reconhecer os cooperados atuais, mas também fortalecer ainda mais os
lagos de fidelidade entre eles. Através desse reconhecimento, a cooperativa solicita
ativamente indicacdes de novas pessoas para que possam ser visitadas e
integradas ao sistema cooperativo do Sicoob. A agéncia de Nova Prata do Iguagu
tem uma longa histéria, com mais de vinte e cinco anos de dedicagao a comunidade
local. Durante esse tempo, ela desenvolveu uma ampla gama de produtos e
servigos, incluindo consorcios, seguros, empreéstimos, contas correntes, aplicativos e
muito mais. Nos ultimos trés anos, a cooperativa testemunhou um notavel aumento
no numero de cooperados, com mais de 42% da populagdo local participando
ativamente do movimento cooperativista. Isso oferece uma base substancial para a
execucao dessa estratégia, que se concentra em valorizar cada cooperado,
compreendendo suas necessidades e oferecendo produtos personalizados que
atendam ao seu perfil financeiro. A ideia é que, ao satisfazer as necessidades de um
cooperado com dois ou trés produtos especificos da agéncia, eles se tornem ainda
mais leais e satisfeitos. Isso, por sua vez, cria um ambiente propicio para que eles
recomendem entusiasticamente o Sicoob a outras pessoas, gragcas ao atendimento
diferenciado que receberam. Este estudo se baseou em pesquisas realizadas dentro
da cooperativa, bem como na analise de dados e informagbes disponiveis nos
materiais e sites fornecidos pela prefeitura local. Esses dados foram essenciais para
fundamentar e fortalecer as conclusdes apresentadas neste artigo, reforgando a
importancia dessa abordagem inovadora para o crescimento e prosperidade da

Cooperativa de Crédito Sicoob Vale Sul em Nova Prata do Iguagu.

Palavras-chave: giro de carteira; fidelizagdo; proximidade; pertencimento.



ABSTRACT

The study carried out at the Sicoob Vale Sul Credit Cooperative, located in the
branch of the charming city of Nova Prata do Iguacgu, in the state of Parana,
highlights an innovative approach to attracting new members, taking advantage of
the rich base of members already existing in the cooperative. This strategy aims not
only to value and recognize current members, but also to further strengthen the
bonds of loyalty between them. Through this recognition, the cooperative actively
requests nominations from new people so that they can be visited and integrated into
the Sicoob cooperative system. The Nova Prata do Iguagu agency has a long history,
with more than twenty-five years of dedication to the local community. During this
time, it has developed a wide range of products and services, including consortiums,
insurance, loans, current accounts, apps and much more. Over the past three years,
the cooperative has witnessed a notable increase in the number of members, with
more than 42% of the local population actively participating in the cooperative
movement. This offers a substantial basis for executing this strategy, which focuses
on valuing each member, understanding their needs and offering personalized
products that meet their financial profile. The idea is that, by satisfying the needs of a
member with two or three specific products from the agency, they will become even
more loyal and satisfied. This, in turn, creates a conducive environment for them to
enthusiastically recommend Sicoob to others, thanks to the differentiated service
they received. This study was based on research carried out within the cooperative,
as well as the analysis of data and information available in materials and websites
provided by the local city hall. This data was essential to substantiate and strengthen
the conclusions presented in this article, reinforcing the importance of this innovative
approach for the growth and prosperity of the Sicoob Vale Sul Credit Cooperative in

Nova Prata do Iguacgu.
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1 INTRODUGAO

1.1 APRESENTACAO/PROBLEMATICA

Na presente década, testemunhamos um notavel aumento no
reconhecimento e na expansao das cooperativas de crédito no cenario financeiro.
Esse fenbmeno tem levado um numero crescente de individuos a considerar a
abertura de contas nessas instituigbes, mesmo que muitos ainda ndo estejam
plenamente familiarizados com o funcionamento do sistema cooperativo ou as
distingcdes fundamentais em relagdo aos bancos tradicionais. Esse movimento de
crescimento das cooperativas de crédito € uma resposta as crescentes demandas
por alternativas ao modelo bancario convencional. No entanto, a falta de
conhecimento sobre como as cooperativas operam e as vantagens que oferecem em
relagdo aos bancos € compreensivel, ja que essa area ainda nao recebeu a mesma

atencao na midia e na educacéo financeira.

As cooperativas de crédito, em esséncia, sdo organizagdes financeiras que
sdo propriedade de seus proprios membros. Isso significa que aqueles que tém
contas em uma cooperativa também sao acionistas e, portanto, ttm uma voz ativa
nas decisdes e politicas da instituicdo. Ao contrario dos bancos, cujo objetivo &€ gerar
lucro para os acionistas externos, as cooperativas tém um foco mais voltado para a
comunidade e seus membros. A principal diferenca entre as cooperativas de crédito
e os bancos é a natureza cooperativa e sem fins lucrativos das primeiras. Isso
muitas vezes se traduz em taxas mais baixas, tarifas mais amigaveis aos membros e
taxas de juros mais competitivas em empréstimos e investimentos. Além disso, as
cooperativas de crédito geralmente se concentram em servir suas comunidades
locais, promovendo o desenvolvimento econémico e 0 bem-estar de seus membros.
Para aqueles que estdo considerando abrir uma conta em uma cooperativa de
credito, € importante pesquisar e entender as vantagens especificas que cada
instituicdo oferece. Além disso, buscar orientacdo financeira e educar-se sobre os
principios e funcionamento do cooperativismo pode ajudar os individuos a tomar
decisdes informadas e aproveitar ao maximo os beneficios oferecidos por essas

instituicbes financeiras inovadoras e centradas na comunidade. Diante disso,



Sparemberger e Zamberlan (2011), identificar a satisfagéo dos clientes deve ser uma
busca constante, pois se torna uma questdo de sobrevivéncia para qualquer
organizagao, sendo assim, desenvolver bons relacionamentos com os clientes tende

a garantir vantagens competitivas para a instituicao.

O desconhecimento por parte dos cooperados ao se associarem a uma
cooperativa, bem como a falta de compreensao sobre como a instituigdo opera com
seus produtos e servigcos, frequentemente resultam na auséncia de informacgdes
claras, que por vezes nao sao devidamente comunicadas durante o atendimento
prestado pelos funcionarios. Isso, por sua vez, pode levar a falta de fidelizacdo dos
cooperados, tornando-os mais propensos a considerar alternativas em outras
instituicdes financeiras. A fidelizacdo, nesse contexto, assume uma importancia
crucial. Ela se traduz no esforco de fazer com que os clientes se tornem
verdadeiramente leais a marca, aos produtos e aos servicos oferecidos pela
cooperativa. Esse processo pode ser alcangado por meio de diversas estratégias,
como o fornecimento de um atendimento personalizado e eficiente, bem como a
oferta de taxas competitivas e acessiveis. No entanto, a verdadeira chave para a
fidelizagdo reside em estabelecer um relacionamento de longo prazo com os
cooperados, onde a confianga mutua e a compreensdao da esséncia do
cooperativismo sao cultivadas. Esse relacionamento vai além de uma unica
transacao financeira; ele busca construir uma parceria sélida e duradoura, baseada
na cooperagao, no respeito e no beneficio mutuo. Ao demonstrar consistentemente
os valores e principios do cooperativismo, como solidariedade, transparéncia e
participacado ativa dos membros, a cooperativa pode fortalecer sua relagcdo com os
cooperados. Isso nao apenas os mantera fiéis a marca, mas também os
transformara em defensores entusiasticos da cooperativa, que compartilhardo sua

experiéncia positiva com outros potenciais membros.

Assim, a fidelizacdo na cooperagao € um processo continuo que busca
consolidar uma relagéo de confianga e comprometimento a longo prazo, mostrando
aos cooperados que a cooperativa esta genuinamente comprometida em atender as
suas necessidades financeiras e em promover os valores fundamentais do
cooperativismo. Para Kotler e Keller (2013) a satisfagao corresponde, a percepgéo
do consumidor em relagdo a comparagao da expectativa que foi criada a respeito do

produto ou servigo. Quando corresponde a expectativa criada, o cliente se encanta



com o que consumiu. Assim, torna-se evidente que as acdes implementadas tanto
interna como externamente em uma cooperativa desempenham um papel crucial na
diferenciagdo em relagdo aos bancos convencionais. Buscar um relacionamento
mais proximo com os associados € fundamental para entender suas necessidades e
desafios reais, permitindo oferecer produtos e servigos que estejam alinhados com
seus perfis e interesses individuais. Como afirmado por Rodrigues (2002), o
cooperativismo € mais do que um sistema econdmico-financeiro; € um movimento
que visa a transformacao e a consolidagao social. Os lagos estabelecidos dentro de
uma cooperativa de crédito sdo um trunfo significativo para encantar os clientes

existentes e estimula-los a trazer novos associados para a instituigao.

O estudo conduzido para o desenvolvimento deste trabalho teve inicio na
Cooperativa de Crédito Sicoob Vale Sul, na agéncia de Nova Prata do Iguagu. Seu
objetivo principal foi realizar uma analise de viabilidade com foco ndo apenas na
aquisicdo de novos cooperados, mas também na reativacdo dos cooperados
existentes que estavam inativos. O estudo buscou compreender as razdes pelas
quais esses cooperados ndo movimentavam suas contas ou optavam por outras
instituicées financeiras. Apesar do crescimento constante da agéncia, os resultados
do estudo destacaram que muitos cooperados haviam sido perdidos devido a falta
de atencéo e a dificuldade em estabelecer um dialogo eficaz com eles. Esse desafio
refletiu a importancia de se aproximar dos cooperados, oferecendo um atendimento

financeiro de qualidade que va ao encontro de suas necessidades especificas.

Dessa forma, o objetivo principal foi trazer de volta a esséncia do
cooperativismo, destacando a importancia de estabelecer lagos sdélidos com os
cooperados e garantir que eles se identifiquem com a marca Sicoob. Isso nao
apenas retenha os cooperados existentes, mas também os incentive a se tornarem
embaixadores entusiasticos, atraindo novos membros e solidificando o papel da
cooperativa na comunidade de Nova Prata do Iguagu. Afinal, o verdadeiro sucesso

de uma cooperativa esta na satisfagao e lealdade de seus associados.



1.2 OBJETIVO GERAL DO TRABALHO

O objetivo geral consiste em estabelecer e implementar abordagens
financeiras centradas no ser humano, visando a criacdo de experiéncias de
atendimento altamente satisfatoérias para os cooperados e, como resultado, a sua
fidelizagdo duradoura. Essa busca por solugdes financeiras humanizadas visa néo
apenas atender as necessidades financeiras dos cooperados, mas também
compreender profundamente suas aspiragdes e desafios individuais, estabelecendo
um vinculo de confiangca e empatia que transcende o simples aspecto transacional

das relagdes bancarias.

1.3 OBJETIVOS ESPECIFICOS DO TRABALHO

e Reativar Relagcdes com Cooperados Inativos: Iniciar um processo proativo de
contato com cooperados inativos, estabelecendo um didlogo aberto e
acolhedor para entender suas razdes para a inatividade e oferecer solugdes
personalizadas que os incentivem a retomar a cooperagao ativa.

e Integracdo da Meta de Abertura e Ativacdo de Cooperados: Harmonizar e
otimizar os esforgos para a abertura de novas contas e a ativagao das contas
existentes, visando um equilibrio saudavel entre o crescimento da cooperativa
e o0 envolvimento duradouro dos cooperados.

e Visitas Domiciliares e Encontros Pessoais: Promover visitas regulares aos
cooperados, proporcionando encontros presenciais para criar uma conexao
mais proxima e genuina, o que contribuira para o entendimento de suas

necessidades individuais e a construcédo de confianca mutua.

e Cultivar o Sentimento de Proprietario do Negdcio: Envolver os cooperados
atuais e potenciais no processo de tomada de decisdo e no desenvolvimento
da cooperativa, de modo a fazer com que eles se sintam verdadeiros donos
do negécio, fortalecendo seu compromisso e lealdade a instituigcao.

e Oferta Altamente Personalizada de Produtos e Servigcos: Adequar a oferta de
produtos e servicos de acordo com as necessidades e perfil de cada
cooperado, garantindo que eles tenham acesso a solugbes financeiras que
sejam verdadeiramente relevantes para sua situagdao pessoal e objetivos

financeiros.
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Esses objetivos especificos se alinham com a busca por uma experiéncia
cooperativa mais humanizada, onde a relagdo entre a cooperativa e seus
cooperados seja caracterizada pela compreensdao, empatia e satisfacao

mutua, contribuindo assim para a fidelizagao e prosperidade a longo prazo.

1.4 JUSTIFICATIVAS DO OBJETIVO

Este projeto se revelou fundamental devido a volumosa quantidade de
cooperados na cooperativa, muitos dos quais, devido a caréncia de um
relacionamento mais solido, buscam produtos e servicos em outras instituicoes
financeiras, frequentemente pagando precos mais elevados e ficando alheios aos
resultados da propria instituicao financeira cooperativa.

Em dezembro de 2022, identificamos que o Sicoob Vale Sul contava com uma
impressionante base de 60.995 cooperados, porém, apenas 49.244 deles estavam
ativamente envolvidos (dados do QLIKVIEW, Dezembro/2022). Essa discrepancia
nos levou a reconhecer a urgéncia de implementar um atendimento mais direcionado
e uma gestao mais eficaz da carteira de cooperados, com o intuito de alcancgar
aqueles que estavam inativos ou possuiam apenas um numero limitado de produtos
financeiros. Este esforgo € de suma importéncia para o Sicoob, pois ao agregar valor
a marca, conseguimos ampliar o uso dos produtos e servigos oferecidos, elevando o
nivel de atendimento personalizado para esses cooperados anteriormente
negligenciados.

Por fim, um dos principios fundamentais do cooperativismo é a participacao
econdbmica, e este projeto exemplifica como devemos valorizar cada um dos
cooperados. Ao proporcionar produtos e servigcos aos cooperados inativos ou com
uma baixa taxa de utilizacdo, estamos, na verdade, capacitando-os a ter uma
contribuicdo mais significativa nos lucros e resultados da cooperativa, lembrando-
Ihes que eles sao parte fundamental da esséncia e do sucesso da instituicdo

cooperativa.



11

2 REFERENCIAL TEORICO

A revolucao tecnoldgica, aliada a dindmica do setor bancario, transformou
significativamente o processo de abertura e encerramento de contas, tornando-o
incrivelmente acessivel por meio de dispositivos moveis. Essa revolugao viabilizou o
surgimento de bancos online, que se tornaram valiosos aliados do publico em geral.
No entanto, essa crescente versatilidade tem levado os cooperados a se tornarem
cada vez mais exigentes, exigindo que as instituicbes financeiras repensem suas

estratégias para atrair e, 0 mais importante, fidelizar seus clientes.

Nesse contexto, adotar politicas institucionais que transcendam o simples
atendimento ao cliente e proporcionem uma verdadeira experiéncia de exceléncia
torna-se imperativo. Essa experiéncia abarca desde um atendimento humanizado
até a resolugéo agil de problemas, criando vinculos solidos entre os colaboradores
da instituicdo e os cooperados. O objetivo final € assegurar que os cooperados n&o
sintam necessidade de buscar servicos em outras instituicbes financeiras,

fortalecendo assim a relagdo com a cooperativa.

Em relacdo ao comportamento dos consumidores no setor bancario, uma
pesquisa realizada por Pires (2013) revelou que os clientes sentem-se satisfeitos
com a forma como sdo abordados por bancos e cooperativas, especialmente em
relacdo a resolugao de problemas, que emerge como um fator-chave para a
satisfacao do cliente. No entanto, curiosamente, os resultados também apontaram
que a resolucao de problemas nao € devidamente desenvolvida nas instituicbes
financeiras. Por outro lado, um estudo conduzido por Pacheco, Cordeiro e Tavares
(2019) destacou que os clientes bancarios valorizam outras variaveis para sua
satisfacao, incluindo atendimento, qualidade de servigos, instalagdes e segurancga. A
evolugdo da tecnologia, como enfatizado por Mckenna (1997), tem sido um dos
principais impulsionadores das crescentes demandas e expectativas dos

consumidores.
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A satisfacdo do cliente € de particular importancia para as cooperativas de
crédito, uma vez que é fundamental para construir relacionamentos de longo prazo
com os cooperados e estimular a recomendacdo de servicos a familiares e
conhecidos. Conforme definido por Kotler e Keller (2013), a satisfagdo do cliente
esta intrinsecamente relacionada a percepgcdo do consumidor em relacdo a
correspondéncia entre suas expectativas e a entrega de produtos ou servigos.
Quando essa correspondéncia é alcangada, o cliente se encanta com o que
consome. Um dos principais diferenciais entre bancos e cooperativas é o
atendimento. Os bancos, muitas vezes, atendem um grande numero de clientes,
seguindo protocolos rigorosos, o que torna desafiador criar uma conexao pessoal e
profunda com cada cliente. Por outro lado, as cooperativas de crédito tém a
capacidade de compreender a realidade de seus associados e oferecer um
atendimento diferenciado, que pode ocorrer tanto dentro de empresas quanto em

campos agricolas durante a colheita, por exemplo.

O pensamento de Rodrigues (2002), que afirma que o cooperativismo € um
sistema econdmico-financeiro com o objetivo de transformagdo e consolidagéo
social, ressalta que os lagos estabelecidos dentro de uma cooperativa de crédito sao
um diferencial crucial para encantar os clientes e estimula-los a trazer novos
associados para a instituicdo. O relacionamento com os clientes € uma ferramenta
fundamental para buscar e manter a fidelizagédo, pois procura conhecer e ouvir os
clientes, convertendo informacgdes privilegiadas em oportunidades de negécios. O
marketing de relacionamento, conforme Kotler (1998), permite a identificacdo de
potenciais entre os clientes, criando beneficios mutuos por meio de parcerias
baseadas em interesses compartilhados. A revolugdo em curso nessa area sugere
que os conceitos tradicionais de marketing e posicionamento de produtos e servigos
precisam ser redefinidos, ndo apenas para bancos, mas para todas as empresas.
Para detectar as necessidades dos clientes, € necessaria uma reestruturacao

interna, com o marketing sendo incorporado em toda a organizagao.

E a combinagdo de varias ferramentas que torna a experiéncia do cooperado
com a cooperativa verdadeiramente unica. O marketing de relacionamento permite

que as interacbes humanas transcendam a mera troca de servigos, incentivando a
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cooperativa a desenvolver estratégias que agradem aos clientes, proporcionando-
Ihes uma experiéncia satisfatoria e fazendo com que saiam satisfeitos, prontos para
recomendar a instituicdo a amigos e familiares. Os vinculos de confianga e empatia
emergem como elementos de destaque na fidelizagdo do cliente na cooperativa,
uma vez que a confianca é essencial para que o cliente deposite seu dinheiro na
instituicdo e a empatia do atendimento permite que a cooperativa compreenda as
necessidades de curto e longo prazo do cooperado, transformando cada

atendimento em uma experiéncia unica e especial.

A definicdo de Joseph e McBurnie (1991) enfatiza que o marketing € mais do
que vendas e promocao; € uma filosofia de administracao total que envolve todas as
pessoas na organizagao no intuito de entender e satisfazer as necessidades do
consumidor. Além disso, a meta de lucratividade do marketing ndo se traduz apenas
em ganhar dinheiro, mas em assegurar a sustentabilidade das empresas em
ambientes de constantes mudancas. E um compromisso com a exceléncia e a

satisfagcao do cliente que transcende os limites convencionais da lucratividade.

3 DIAGNOSTICO E DESCRIGAO DA SITUAGAO-PROBLEMA

3.1 DESCRIGCAO GERAL DA COOPERATIVA

3.1.1 Cooperativa de Crédito Sicoob Vale Sul

A Cooperativa de Crédito Sicoob Vale Sul € uma instituicdo financeira de
carater cooperativo, com sede na cidade de Francisco Beltrdo - PR. E um érgdo de
prestacdo de servigos financeiros, autorizado e fiscalizado pelo Banco Central do
Brasil - BACEN conforme disposto nas leis n° 4.595/64 e 5.764/71, filiado a Central
de Cooperativas de Crédito do Estado do Parana — Sicoob Central Parana e esta é
acionista do BANCOOB — Banco Cooperativo do Brasil S/A.

Atualmente o Sicoob Vale Sul conta com mais de 50.000 (cinquenta mil)
associados distribuidos em 42 (quarenta e dois) pontos de atendimentos ao

cooperado e para realizar tal atendimento conta com 367 (trezentos e sessenta e
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sete) colaboradores. Atua em 22 (vinte e duas) cidades no estado do Parana e 10
(dez) cidades do estado do Rio Grande do Sul.

Seu capital social integralizado soma um valor de R$ 115.148.000,00 (cento e
quinze milhdes cento e quarenta e oito mil reais) e administra R$ 1.329.000.000,00
(um bilhdo trezentos e vinte e nove milhdes de reais) de recursos. Os recursos sao a
soma de capital social, depdsito a vista (dinheiro parado em conta corrente) e

depdsito a prazo (dinheiro em aplicagées).

3.1.2 Sicoob Vale Sul — Agéncia Nova Prata do Iguagu

A agéncia de Nova Prata do Iguagu, denominado ponto de atendimento 09
(PA 09) foi fundada em 1999, hoje conta com 2.439 (dois mil quatrocentos e trinta e
nove) associados que juntos somam um montante de R$ 5.057.000,00 (cinco
milhdes e cinquenta e sete mil reais) de capital social.

O PA 09 fica localizado na Avenida Iguagu n° 733, e administra 30.967.000,00
(trinta milhdes novecentos e sessenta e sete mil reais) de recursos captados.
Contamos com dez colaboradores efetivos, um estagiario e uma zeladora com os

seguintes cargos:

A4

1 gerente de agéncia;

\4

1 supervisor administrativo;

> gerentes de relacionamento;
> agentes de atendimento;

> 2 assistentes de atendimento;
> 1 caixa;

> 1 zeladora;

A4

1 estagiario.
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3.2 DIAGNOSTICO DA SITUAGCAO-PROBLEMA

Nossa agéncia esta localizada em uma cidade com 10.540 (dez mil quinhentas e
quarenta) habitantes (IBGE, 2023), destes possuimos 2.439 (dois mil quatrocentos e
trinta e nove) cooperados.

Também identificamos através do site do IBGE que a populagao
economicamente ativa em nosso municipio é de 5.943 (cinco mil novecentos e
quarenta e trés) habitantes.

Identificamos em dezembro de 2022 a agéncia possuia 2.359 cooperados,
destes 2075 ativos e 284 inativos, dos quais o indice de produtos financeiros

utilizados pelos nossos cooperados estao distribuidos conforme tabela abaixo:

Tabela 1 — IAP — Indice de Aproveitamento de Produtos x Cooperados

Quantidade de Produtos Cooperados Ativos

0 115

1 100

2 132

3 237

4 440

5 ou mais 1.051

total 2.075

Fonte: Qlikview (Dezembro/2022).

Nosso municipio conta com cinco institui¢gdes financeiras: Sicoob, Bradesco,
Banco do Brasil, Cresol e Sicredi. Além de possuir também correspondentes
bancarios e corretoras.

Diante dos dados analisados, ja possuimos aproximadamente 42% de
cooperados, perante a populacdo economicamente ativa do municipio.

Para atingir esse propodsito do atendimento eficaz, buscamos fidelizar a
nossa base de cooperados através da elaboragao de algumas propostas.

Estamos em busca de proporcionar um atendimento humanizado ao nosso
cooperado diariamente, levando solug¢des financeiras que estejam adequadas ao
perfil de cada um.

Contatar os cooperados com o objetivo de reativacdo de conta, utilizando as
ferramentas ja existentes na cooperativa (agenda negocial), criando um cronograma
diario de ligagdes e visitas e fazendo um acompanhamento semanal e trimestral da

efetividade do cronograma.
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Priorizar os atendimentos para cooperados com dois produtos ou menos e
inativos, através da mesma ferramenta, com o objetivo de demonstrar que esses
cooperados precisam de atencao pois ja estdo na nossa base. Sugerimos para que
no préoximo orgamento tenhamos a possibilidade de abatimento na meta de abertura
de conta para aqueles cooperados que consigamos aumentar o indice de
aproveitamento de produtos ou reativacao de conta.

Realizar uma reunido de comemoracgao para valorizagao de cooperados com
mais de vinte anos de conta, os quais convidamos para um café na agéncia para
entrega de um troféu com o respectivo numero de anos que faz parte da instituicao,
fazendo um agradecimento pela confianga em nosso trabalho e pedindo a
recomendacao dos mesmos para possivel novos cooperados.

Realizar o giro das carteiras da agéncia em trés trimestres do ano, com
ligagdes e visitas diarias com intuito de ter um relacionamento mais préximo, um
atendimento eficaz e levando solugbdes financeiras adequadas ao perfil do

cooperado.

4 PROPOSTA TECNICA PARA A SOLUGAO DA SITUAGAO-PROBLEMA

4.1 DESENVOLVIMENTO DA PROPOSTA

Atualmente a cidade de Nova Prata do Iguagu PR, possui uma base
economicamente ativa de 5.943 (cinco mil novecentos e quarenta e trés) habitantes,
sendo que a mesma possui também cinco instituigdes financeiras conforme citado
anteriormente, desta forma verificamos que a agéncia do Sicoob deste municipio
possui 42% da populagédo economicamente ativa em cooperados.

O problema atual seria a demanda por novos cooperados, sendo que a base
que possuimos estaria dando um resultado maior se fosse trabalhada da forma

correta, com dedicagéo e atencédo aos cooperados que ja confiam na cooperativa.
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Uma hipétese detalhada abaixo, demonstra melhor a demanda de tempo
para atendimentos dos 2075 cooperados ativos, sendo uma base de 284
cooperados esta em inativos, considerando que possuiamos 5 colaboradores na

area comercial.

Tabela 2 — Dados Agéncia de Nova Prata do Iguagu PR

Cooperados Ativos 2075
Meta novos cooperados/ano 370
Meta novos cooperados por atendente/més 7
Cooperados do giro por atendente/més 415
Quantidade meses de trabalho 11
Atendentes carteiras S
Dias Uteis 22

FONTE: Qlikview (Dezembro/2022).

De acordo com a tabela 2, atualmente a agéncia possui 2075 cooperados
ativos, sua meta para 2023 € de 370 novos cooperados, conta hoje com 5
atendentes na area comercial, considerando que possuem 22 dias por més para
trabalhar em 11 meses devido 1 més de férias, cada atendente precisa contatar 415
cooperados do giro da carteira e efetivar 7 novos cooperados.

Diante disso, foi realizado um levantamento estimado de quanto tempo o
colaborador demora para realizar as suas tarefas basicas do dia, e observado que
seria necessaria uma nova proposta de reorganizagao de tempo.

Conforme a tabela 3 hoje o colaborador utiliza apenas 13% do seu tempo
para giro de carteira com uma base de 415 cooperados ao més e 31% para novos
associados, portanto a sugestao seria uma reestruturagao do orgamento de negdcio
direcionando os esfor¢des para o giro de carteira.

A proposta seria, alterar o tipo da meta de cooperados ativos, para
cooperados fidelizados acima de 4 produtos. Desta forma o tempo gasto por
colaborador seria realocado conforme tabela 3, seguindo o objetivo geral deste

projeto de resgatar o cooperativismo e valorizar os cooperados ja existentes.

Tabela 3 — Mapeamento De Tempo Por Colaborador

ATUAL PROPOSTA

ATIVIDADES Min. % Min. %
Cobrancga 90 19% 30 6%
Giro de Carteira 60 13% 270 56%

Demanda de cooperados 120 25% 80 17%
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Prospecgao novos cooperados 150 31% 40 8%
Renovagdes seguros 30 6% 30 6%
Organizagéo tarefas/e-mails 30 6% 30 6%
TOTAL Diario 480 100% 480 100%
FONTE:
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FONTE:Agéncia Sicoob Vale Sul- PA-09, Nova Prata do Iguagu

De acordo com a tabela 4, atualmente cada colaborador tem apenas 3
minutos para efetuar giro de carteira por cooperado, e 491 minutos por cada novo
cooperado. A proposta seria diminuir o tempo gasto em novos cooperados e

aumentar o tempo para giro de carteira, conforme abaixo:

Tabela 4 — Comparativos Novos Cooperados X Giro Cooperados Base

ATUAL PROPOSTA
DEMANDA TEMPO
Minutos/Més Tempo Gasto/ Minutos/Més Tempo Gasto/
Cooperado Cooperado
Novos Cooperados 3300 491 1760 262
Giro de carteira 1320 3 5940 14

FONTE: Agéncia Sicoob Vale Sul- PA—09, Nova Prata do Iguagu
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4.2 PLANO DE IMPLANTACAO

4.2.1 Contatar os cooperados com o objetivo de reativagao de conta

Sera utilizado a ferramenta agenda negocial, com a campanha de giro de
carteira, fazendo ligagbes e Vvisitas. Realizacdo de atividades diarias com
acompanhamento semanal e trimestral na agéncia do Sicoob Vale Sul de Nova

Prata do Iguagu realizado pelo gerente da agéncia e Gerente das Carteiras.

4.2.2 Priorizar atendimentos da base de cooperados com menos de 4 produtos e

inativos

Alterar o indicador do Qlikview de cooperados ativos, para cooperados
fidelizados acima de 4 produtos. Sera feito no més da definicdo do orgamento do
ano subsequente na controladoria do Sicoob Vale Sul — Francisco Beltrdo pelos

diretores e Regionais responsaveis pelo orgamento da cooperativa.

4.2.3 Valorizagao de cooperados da base e entrantes

Valorizagdo para cooperados que possuem conta ha mais de 20 anos na
cooperativa, com entrega de troféu, realizando café com recomendacéo de novos
cooperados (carta assinada). Semestral na agéncia do Sicoob Vale Sul de Nova
Prata do Iguagu desenvolvido por todos os colaboradores, departamento de

marketing, midias sociais, dentre outros.

4.2.4 Fidelizar o cooperado

Sera utilizado a ferramenta agenda negocial, fazendo giro de carteira, com
ligacbes e visitas para os cooperados existentes, realizando acompanhando
semanal e fechamento trimestral, conforme o projeto superar ja existente na
cooperativa. Sendo desempenhada pelos responsaveis da area comerciais da

agéncia.



20

4.3 RECURSOS

Segue abaixo estimativas de recursos necessarios para a implantagao e

manutengao do projeto proposto, no periodo anual de uma agéncia:

Tabela 5 — Recursos Para Implantagao

Marketing (registro reunido 20 anos, publicidade sobre cooperativismo,
. 1.000,00
dentre outros, ex. radio)
Reorganizacéo do tempo de atividades dos colaboradores 0
Treinamento da equipe de atendimento (marketing digital, oratdria,
- 3.500,00
autorresponsabilidade, dentre outros)
Ajuste software (orgamento de negécios) 2.000,00
Contratagcdo ou realocagdo de colaborador de designer de
. 3.000,00
marketing/eventos
TOTAL GASTOS: 9.500,00

FONTE: Agéncia Sicoob Vale Sul- PA-09, Nova Prata do Iguagu
Tabela 6 — Recursos Para Manutengéo

Marketing (radio e divulgagéo) 2.000,00
Gastos reunido 20 anos (troféu, decoragao, convites e alimentagao) 6.000,00
Treinamentos 3.000,00
Despesas de combustivel (visitas, convites, recomendagdes) 1.000,00
TOTAL GASTOS: 12.000,00

FONTE: Agéncia Sicoob Vale Sul- PA-09, Nova Prata do Iguagu

4.4 VIABILIDADE ECONOMICO-FINANCEIRA

Abaixo analise de viabilidade com levantamento dos investimentos, beneficios

e custos:

Tabela 7 — Investimento
Reestruturagdo do orcamento de negdcios (alteragdo de orgamento de abertura de conta para
cooperados ativos fidelizados com mais de 2 produtos)

Ajustes na ferramenta agenda negocial (inclusdo de funcionalidades para pesquisas e
gerenciamento dos contatos e cooperados)
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Planejamento de marketing para projeto de comemoragao de tempo de associagao (redes sociais,
jornalismo, projetos controladoria, foto e video)

Elaboragéo de dados para efetivagao do projeto de comemoragéo de tempo de associagao
FONTE: Agéncia Sicoob Vale Sul- PA-09, Nova Prata do Iguagu

Tabela 8 — Beneficios
Fortalecer a visao e a missao proposta pela cooperativa, onde sera promovido experiéncias
inovadoras

Divulgagédo da marca — Com o projeto de comemoragéo de tempo de associagéo sera possivel
divulgar a marca e realizar um marketing através de video sobre os depoimentos dos associados
com a experiéncia realizada

Fidelizagdo de cooperados, sendo possivel ter uma base ativa que visualizam sua valorizagao
dentro da cooperativa

Aumento de IAP (indice de aproveitamento de produtos), desta forma efetivando mais produtos, e
consequentemente aumentando a margem de contribuicdo dos cooperados

Abertura de novas contas, com a indicagéo dos proprios associados e divulgagao do trabalho que
foi executado

Resgate da esséncia do cooperativismo, demonstrando a valorizagdo dos cooperados e com isso
tendo sentimento de pertencimento da cooperativa

Integracao da sociedade com sistema de cooperativas de crédito
FONTE: Agéncia Sicoob Vale Sul- PA—09, Nova Prata do Iguacu

Tabela 9 — Custos
Alimentacéao
Troféu
Convite e carta

Deslocamento colaboradores para contactar cooperados e entrega de convites
Deslocamento da equipe controladoria

Decoracdes e espaco para fotos

Imagem e filmagem

Tempo de colaboradores para execugéo dos projetos
FONTE: Agéncia Sicoob Vale Sul- PA—09, Nova Prata do Iguacu

4.5 RESULTADOS ESPERADOS

Com a implantacdo do projeto espera-se que os cooperados tenham o
Sicoob como sua principal instituicdo financeira, percebendo o quanto o
cooperativismo € importante e solido, estando satisfeitos com esse atendimento
humanizado e frequente, automaticamente irdo nos recomendar ao seu ciclo de
amigos e familiares.

Desta forma podemos otimizar nosso tempo de busca de novos cooperados

e assim valorizar a base de associados, dos quais acabariam encerrando suas
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contas ou procurando outras instituicdes financeiras para a contratacdo de novos
produtos por ndo estarem sendo contatados com tanta frequéncia.

Com algumas acgdes piloto voltadas ao projeto ja podemos verificar uma
evolucdo no aumento de IAP e na reducao de cooperados inativos, e uma projegao

de como queremos finalizar o ano de 2023:

Tabela 10 — Evolucdo de IAP x Cooperados

PROPOSTA
Quantidade IAP o 1° Semestre y Previsdo Ano o
de Produtos  dez/2022 o 2023 o 2024 o
0 115 5,54% 119 5,29% 80 3,29%
1 100 4,82% 132 5,86% 100 4,12%
2 132 6,36% 164 7,29% 120 4,94%
3 237 11,42% 214 9,51% 210 8,64%
4 440 21,20% 430 19,10% 580 23,87%
5 ou mais 1.051 50,65% 1.192 52,95% 1.350 55,56%
total 2.075 100% 2.251 100% 2.430 100%
Fonte: Qlikview (Junho/2023).
Grafico 3 — Evolugao de cooperados x IAP
60.00% .
55.56%

52.95%

50.65%

50.00%
40.00%
30.00%
20.00%
11.42 .
10.00% e 7.29% g
5.54%; g9 5.29%-86% 3.2954.1258:94%
o [ m -

IAP dez/2022 1° Semestre2023 Previsio Ano 2024
m0 ml m2 3 m4 m5o0umais

Fonte: Qlikview (Setembro/2023).

Foi verificado através dos relatérios que o indice de inadimpléncia dos
cooperados ha mais de cinco anos € bem menor do que o dos cooperados mais

recentes, mais uma vez levando a conclusao de que devemos mudar a nossa rotina



23

de atendimento sendo necessario a reestruturagado do orgamento de negdécios dando
énfase no |IAP de cooperados.

Assim nossos colaboradores poderdao destinar seus esforgos aos
cooperados existentes, ndo deixando de lado o0s novos associados, mas

principalmente ndo perdendo a base atual.

Tabela 10 — Cooperados x INAD

Quant. Cooperados Cooperados INAD %INAD
19 Anos - 1999 a 2018 997 55 30%
5 Anos - 2019 a 2023 1464 130 70%
Total 24 Anos 2461 185 100%

Fonte: Qlikview (Setembro/2023).

Grafico 4 — Evolugao de cooperados x IAP

B 19 Anos - 1999 a 2018
M 5 Anos - 2019 a 2023

Fonte: Qlikview (Setembro/2023).



24

4.6 RISCOS OU PROBLEMAS ESPERADOS E MEDIDAS PREVENTIVO-
CORRETIVAS

Ao realizar uma analise integrada das acgdes e solugbes propostas,
identificamos os seguintes riscos potenciais que podem afetar o resultado do projeto:

1. Encerramento de contas de cooperados inativos: Alguns cooperados
podem optar por encerrar suas contas devido a falta de interesse em continuar
trabalhando com a cooperativa, preferindo direcionar seus fluxos financeiros para
outras institui¢des.

2. Dificuldade em vender produtos para fidelizacédo: Existe o risco de n&o
conseguirmos vender produtos suficientes para alcangar a fidelizagdo dos
cooperados, o que pode afetar negativamente a receita e a sustentabilidade do
projeto.

3. Falta de aderéncia na abertura de novas contas: Mesmo com o programa
de indicagao em vigor, ha o risco de as pessoas indicadas nao aderirem a abertura

de novas contas, o que pode impactar negativamente.

5 CONCLUSAO

Em um mercado de instituicdes financeiras que continua a crescer e evoluir, a
concorréncia se intensifica constantemente, criando a necessidade premente de
diferenciagao e inovagao. As instituicdes financeiras devem buscar maneiras de se
destacar, ndo apenas como provedores de servigos financeiros, mas como parte
integrante e relevante na vida das pessoas. Isso requer a implementagdo de
solugdes mais humanizadas, um atendimento verdadeiramente diferenciado e uma
valorizagao tanto dos clientes em potencial quanto daqueles que ja fazem parte do
sistema.

Neste contexto, este artigo demonstrou a importancia de trabalhar com a

base de cooperados ja existente, sem perder de vista a busca pelo crescimento.
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Utilizando ferramentas como a agenda negocial, conseguimos direcionar nossos
esforcos para ofertar produtos de alta qualidade e adequados ao perfil de cada
cliente, ao mesmo tempo em que estabelecemos um contato que pode nao resultar
em uma venda imediata, mas que pode se converter em uma oportunidade futura. A
apresentacao de uma nova formalistica de metas para abertura de contas, centrada
na base de cooperados, tem o potencial de aumentar significativamente o indice de
fidelizagdo e satisfagdo dos clientes. Isso nos permite diferenciar nossa abordagem
no mercado, alinhando-a com os principios cooperativistas, nos quais o cooperado
nao € apenas um cliente, mas também um dono do negdcio, participando ativamente
do crescimento e compartilhando dos beneficios da cooperativa.

Essa mudanga ndo apenas minimiza o tempo necessario para a
implementagao das estratégias propostas, mas também coloca a cooperativa em um
novo patamar de competitividade. Afinal, quem ndo desejaria ser valorizado e
reconhecido por fazer parte do sistema de cooperativismo do Sicoob? Isso ndo sé
fortalece nosso relacionamento com os cooperados existentes, mas também atrai
novos membros que buscam uma instituicdo que os atenda de forma mais completa
e satisfatoria. Além disso, ao adotar essa abordagem, podemos reduzir
significativamente o indice de reclamagdes dos cooperados, uma vez que estaremos
mais bem preparados para oferecer um atendimento personalizado e eficaz. Isso
diminui a probabilidade de os cooperados buscarem alternativas em outras
instituicbes, uma vez que encontrardo na cooperativa todas as solugdes financeiras
de que precisam, juntamente com o reconhecimento e o atendimento excepcional
que merecem.

Em ultima analise, essa transformacédo nao apenas solidifica a posi¢cao da
cooperativa no mercado, mas também reafirma seu compromisso com os valores
cooperativistas, promovendo o crescimento econbmico e a consolidacdo social,
como afirmado por Rodrigues (2002). E um passo em direcdo a uma abordagem
mais humanizada e centrada no cliente, que é essencial para o sucesso continuo da

cooperativa no cenario financeiro em constante evolugao.
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