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RESUMO

O presente trabalho se dedica a analisar o processo de analise, tomada de
decisao e implementacéo de plataformas de CRM no contexto de uma cooperativa
de crédito no Brasil. Para tal fim, utilizamos um caso empirico em andamento entre
2023 e 2024 para as cooperativas participantes do sistema Sicoob Central
Unicoob. A hipdtese inicial parte do pressuposto de que a presenca de
ferramentas que disponibilizam informag¢des mais préximas do tempo real e
possuem integracao direta com os principais sistemas da cooperativa apresentam
vantagens e beneficios se comparada a plataformas que possuem defasagem
neste quesito. Os resultados obtidos sustentam a hipotese inicial no processo
observado. Finalmente, apresentou-se um plano de agao para aplicacao da nova
ferramenta nas cooperativas singulares, pautado nas boas-praticas do mercado,
como alinhamento junto a toda rede, treinamentos e mecanismos de controle.

Palavras-chave: Cooperativa. Alinhamento Estratégico. Tecnologia da
Informacgao. Estratégia. CRM (Customer Relationship Management).



ABSTRACT

This work is dedicated to analyzing the process of analysis, decision-making and
implementation of CRM platforms in the context of a credit cooperative in Brazil.
To this end, we used an empirical case in progress between 2023 and 2024 for
cooperatives participating in the Sicoob Central Unicoob system. The initial
hypothesis is based on the assumption that the presence of tools that provide
information closer to real time and have direct integration with the cooperative's
main systems present advantages and benefits compared to platforms that lag
behind in this regard. The results obtained support the initial hypothesis in the
observed process. Finally, an action plan was presented for applying the new tool
in individual cooperatives, based on good market practices, such as alignment with
the entire network, training and control mechanisms.

Key-words: Cooperative. Strategic Alignment. Information Technology. Strategy.
CRM (Customer Relationship Management).
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1 INTRODUGAO

11 APRESENTAGAO/ PROBLEMATICA

As cooperativas de crédito sao sociedades de pessoas que se unem em
prol de um objetivo em comum e podem trabalhar de forma segmentada ou livre
admissao. Em resumo, o objetivo de uma cooperativa de crédito é fornecer os
produtos e servigos bancarios com taxas mais vantajosas e atendimento
diferenciado aos seus clientes, que sdo chamados de cooperados.

Apesar do crescimento expressivo do setor de cooperativas de crédito
frente ao Sistema Financeiro Nacional, o cenario para esse segmento torna-se
cada vez mais competitivo, seja pela entrada de novos players como as fintechs
ou ainda pela vantagem competitiva de capital que os grandes bancos tém e as
utilizam a seu favor para atracdo de clientes e aumento de base.

De acordo com Kotler (2000) as empresas mais bem sucedidas elevam as
expectativas encontrando formas de garantir seu desempenho superior por meio
da satisfagao do cliente. Por isso, ter meios para registro do atendimento com o
cooperado, que € o principal ponto de contato entre a cooperativa de crédito e seu
cliente, torna-se indispensavel para o sucesso do negdcio e crescimento
sustentavel da singular.

Segundo Zenone (2007), além de um sistema de informac¢do de mercado,
€ fundamental que as empresas consigam processar informagdes transformando-
as em estratégias de mercado.Em razao disso, temos que para o crescimento
sustentavel da cooperativa se faz fundamental a utilizagdo de um sistema CRM
integrado ao sistema oficial que traga ndo s6 dados da carteira, mas também
informagdes traduzidas em estratégias para guiar os gerentes e negocios e da
agéncia a realizagdo da oferta consultiva focada para atendimento as
necessidades dos cooperados bem como cumprimento do plano de crescimento
da cooperativa.

Neste trabalho buscamos avaliar a solugdo CRM disponivel e utilizada
atualmente de maneira regional — Cooperativas da Central Unicoob, comparando-

a com a ferramenta sistémica do Banco Sicoob (nacional), avaliando a diferenca



entre as duas bem como seus pros e contras para decisdo sobre migracao da
utilizacao para a ferramenta nacional, com um plano de acéo alinhado visando
atingir positivamente todas as partes do negdcio — colaboradores, cooperados e
fornecedores. Nas proximas partes desse trabalho estdo dispostos os micro
objetivos, a descrigéo e historia da cooperativa em questdo bem como conceitos

técnicos que sucedem essa pesquisa.

1.2 OBJETIVO GERAL DO TRABALHO

Analisar os sistemas de relacionamento com cooperados (CRM -
Customer Relationship Management) utilizados pelo Sicoob (Sistema de
Cooperativas Financeiras do Brasil) denominado de Gestdo Comercial e pela
Cooperativa Central Unicoob denominado de Painel Comercial e planejar o

processo de migragao para apenas um deles.

1.2.1 Objetivos especificos do trabalho

a) Realizar um comparativo entre os sistemas Gestdo Comercial, o qual foi
desenvolvido e € usado pelo Sicoob Nacional, localizado em Brasilia-DF, e
Agenda Negocial, a qual foi idealizada e é utilizada pela Central Unicoob,
localizada em Maringa-PR;

b) Propor uma adesdo ao sistema que se mostrar mais viavel
comercialmente e em termos de performance, apresentando um plano de

migracao.

1.3 JUSTIFICATIVAS DO OBJETIVO

Os sistemas de informagcdes se apresentam cada vez mais como itens
essenciais nas organizagoes e empresas. No caso de uma cooperativa de crédito,
tal item possui ainda mais importancia, pois € considerando o principal
responsavel por compilar os dados cadastrais de todos os cooperados, apresentar
as informacdes sobre todos os produtos e servigos disponiveis e ofertados pela

cooperativa, realizar a integragdo com todos os agentes externos (parceiros,
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fornecedores e 6rgaos reguladores), além de gerir os principais indicadores de
gestao da propria cooperativa singular.

Na cooperativa de crédito Sicoob, o principal sistema de informacéao
utilizado é o “Sisbr” (Sistema de Informagdes do Sicoob), langado ainda em 2001
e consistindo como uma moderna e robusta solu¢édo de automagao bancaria que
realiza todo o controle financeiro, contabil, operacional e de apoio a decisao da
confederagdo, cooperativas centrais e cooperativas singulares do sistema
cooperativo Sicoob.

Dentre as principais caracteristicas do Sisbr, o sistema destaca-se por um
portfélio com mais de 40 moédulos integrados, os quais sdo desenvolvidos pela
equipe cooperativa. Esse sistema é responsavel pelas informagdes e gestao diaria
das 14 cooperativas centrais, 338 cooperativas singulares e dos mais de 4550
pontos de atendimento do Sicoob espalhados pelos 26 estados brasileiros e o
Distrito Federal, segundo informacdes do Portal do Cooperativismo Financeiro. O
Sisbr traz ainda para os mais de 7,5 milhdes de cooperados toda a comodidade e
facilidades constantes nos canais digitais, que atualmente contam com mais de
200 transacodes de negdcio disponiveis para uso 24 horas por dia e sete dias por
semana.

Em 2021, esse ecossistema completo de solugdes tecnoldgicas para
atendimento personalizado e humanizado nas cooperativas do Sicoob foi
premiado na 172 edicao do Banking Transformation — Relatorio Bancario, uma das
premiagdes mais importantes e respeitadas do setor financeiro do Brasil, com o
case “Sisbr 20 anos”.

Uma das mais recentes integragdes do Sisbr € com o Open Banking
desenvolvido e capitaneado pelo Banco Central do Brasil, que tem como objetivo
principal trazer inovagao ao sistema financeiro, promover a concorréncia e
melhorar a oferta de produtos e servigos financeiros para os usuarios. Ademais,
um dos objetivos apresentados pelo Banco Central do Brasil, muito coerente com
proposito apresentado neste trabalho, é a unificacdo de varios aplicativos, contas
correntes e solucdes financeiras das diversas instituicoes financeiras brasileiras.

Em que pese a sua magnitude e importéncia para as cooperativas, o
sistema esta em constante evolugao tecnoldgica e orientado para o futuro do
Sicoob, que ainda possui questionamentos sobre a sua arquitetura, distribuicdo

das informacgdes e integracdo para a gestdo estratégica dos indicadores das
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singulares, sendo pressionado frequentemente para uma modernizagéo e melhor
integracao e disposi¢cao das informagdes.

Neste contexto, sistemas regionais, no caso a Central Unicoob, que
responde a 15 cooperativas singulares com sede no Parana e Para, tem o papel
de desenvolver sistemas complementares, que buscam atender as necessidades
das cooperativas em situagcdes nas quais os modulos do Sisbr ndo atendem de
forma satisfatéria.

Mesmo com a magnitude do SisBr faltava a presenga de um sistema que
gerenciasse o relacionamento com nosso principal agente: o Cooperado. A gestédo
eficaz do relacionamento com clientes € um pilar fundamental para o sucesso de
qualquer organizagdao. A capacidade de compreender, atender e manter um
dialogo constante com os clientes é essencial para o crescimento sustentavel do
negoécio. Neste contexto, surge a necessidade de um Sistema de Gestao de
Relacionamento com o Cliente (CRM) capaz de agilizar e potencializar essa
interacao.

Neste cenario, em 2018 foi langada a Agenda Negocial, a solug&o regional
que busca trazer esta solugdo as singulares as quais se configuram como
cooperativas que atendem diretamente os seus cooperados. Ao criar um sistema
CRM apartado do sistema oficial da organizacdo, ganhamos a flexibilidade e
agilidade necessarias para desenvolver um Produto Minimo Viavel (MVP) de
forma rapida e eficaz. Tal agdo permitiu uma entrega mais agil, sem as amarras
que poderiam surgir em um ambiente mais complexo e integrado.

Em 2019, um ano apds o langamento do sistema Agenda Negocial, o
Centro Cooperativo Sicoob langou a primeira versdo da solucao sistémica,
chamada Gestdo Comercial. O desenvolvimento deste modulo foi baseado na
propria Agenda Negocial, buscando nacionalizar os principios desta solugéo
regional. Devido a complexidade técnica de uma solugao sistémica e abrangente
a nivel nacional, o Gestdao Comercial passou por um cronograma de entregas que
demandou um maior prazo de desenvolvimento e implantacdo se comparada a
Agenda Negocial.

Apesar deste maior prazo se comparada a Agenda Negocial, atualmente o
modulo Gestdo Comercial passou por entregas e evolugdes significativas, levando

a necessidade de se avaliar a possibilidade da descontinuidade da Agenda



12

Negocial em prol de uma adesao ao no CRM Gestdo Comercial desenvolvido pelo

Sistema Sicoob.

2. DIAGNOSTICO E DESCRIGAO DA SITUAGAO - PROBLEMA

2.1 DESCRIGAO GERAL DA COOPERATIVA

O Sistema de Cooperativas de Crédito do Brasil, mais conhecido como
Sicoob, € uma instituicdo financeira cooperativa brasileira. Fundada em 1997, o
Sicoob é composto por diversas cooperativas de crédito centrais e singulares, que
juntas formam uma das maiores rede nacional de atendimento financeiro e,
atualmente, € considerada a maior cooperativa de crédito do pais com mais de
7,5 milhdes de cooperados e ranqueada como uma das melhores instituicdes
financeiras do pais pela Revista Forbes.

O Sicoob possui uma ampla presenca em todo o territério nacional, o qual
atende uma diversificada gama de setores da economia, desde agricultores
familiares até empresas de grande porte. Com uma extensa rede de agéncias e
correspondentes bancarios, o Sicoob busca oferecer um atendimento préximo e
personalizado a seus associados.

O Sicoob é uma entidade associativa de segundo grau, o que significa que
ele é composto por cooperativas de crédito singulares, que, por sua vez, séo
constituidas por pessoas fisicas e juridicas que se unem voluntariamente para
satisfazer suas necessidades financeiras comuns, por meio de uma empresa de
propriedade conjunta e democraticamente controlada, repartindo suas sobras
(lucro) entre seus membros. A organizacdo tem sua origem no modelo
cooperativista, que promove a ideia de colaboracdo e solidariedade entre seus
membros, em contraposicdo ao modelo tradicional de instituigdes financeiras.
Essa estrutura cooperativa visa oferecer servigcos financeiros de qualidade, com
taxas competitivas e foco no desenvolvimento econdmico e social das
comunidades atendidas. Em termos de colaboradores, o Sicoob emprega um
numero significativo de pessoas em varias regides do Brasil, contribuindo assim

para a geragao de empregos e o fortalecimento das economias locais.
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Ao longo de sua histéria, o Sicoob tem desempenhado um papel crucial no
desenvolvimento econémico e social do pais, fornecendo solugdes financeiras
acessiveis e sustentaveis para seus associados. Sua trajetéria € marcada por um
compromisso continuo com 0s principios cooperativistas e o bem-estar das
comunidades a que serve. Ademais, o Sicoob oferece produtos e servigos
financeiros, semelhantes aos de um banco tradicional. Alguns dos produtos e

servigos que o Sicoob geralmente oferece incluem:

1. Conta corrente, conta poupanca e conta salario;
Cartdes de débito, crédito e pré-pagos;
Crédito consignado, empréstimos pessoais, capital de giro e diversas
formas de financiamentos;

4. Investimentos de renda fixa como RDCs, LCls, LCAs, Fundos de
Investimentos e diversas solugbes de investimentos em renda
variavel;

5. Adquiréncia, consorcios, seguros, previdéncia privada e demais

solucdes de produtos e servicos.

Apenas com a precificacdo mais atrativa de seus produtos e servigos, no
exercicio de 2022, o Sicoob proporcionou uma economia de mais de R$ 20,9
bilhdes aos seus cooperados. O valor, divulgado pela instituicdo financeira
cooperativa, equivale a diferenga de juros, taxas e tarifas comparados com os
precos médios praticados pelo sistema bancario durante o ultimo ano.

Somando o total de ganhos operacionais com o montante do resultado
contabil (excedentes) do exercicio, cujo valor foi de R$ 5,5 bilhdes — que também
pertence aos cooperados (como donos do empreendimento) —, os cooperados
que fizeram negocios com a instituicdo financeira cooperativa durante esse
periodo tiveram, em média, ganho econémico individual de R$ 4,9 mil.

Segundo Enio Meinen, diretor de Coordenagdo Sistémica e Relagdes

Institucionais do Sicoob:

“o valor cooperativo agregado € uma e evidéncia inequivoca de
que a instituicdo pauta sua atuagdo na promogao de justica
financeira, um dos pilares do seu propdsito. Em 2022, nossos
cooperados, donos do negdcio, economizaram quase 45% a mais
do que no ano anterior. Isso significa que estamos fazendo a
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nossa parte como entidade cooperativa que n&o visa ao lucro,
praticando pregcos bastante acessiveis em comparacdo aos
padrées do mercado e contribuindo para um sistema financeiro
mais acolhedor,” afirma.

O maior sistema financeiro cooperativo do pais — o Sicoob, com expressivo
crescimento em todas as linhas de negdcio, fechou o ano de 2022 com R$ 237,7
bilhdes de ativos e com o maior volume de compensacido de documentos do
pais, com mais de 15 bilhdes de transa¢des nos canais de atendimento, um
aumento de quase 29% em relagdo ao ano anterior. E assim encerrando o ano
com 70% das transacgbes financeiras realizadas pelos cooperados nos canais
digitais (mobile e internet banking).

Outro ponto que merece destaque é o fato de que, ano apds ano, o Sicoob
reforga o compromisso com uma agenda propositiva de a¢des de educagao
financeira. Adotando as melhores praticas no que diz respeito a responsabilidade
social, a igualdade de direitos, eficiéncia, transparéncia, prestacao de contas e
responsabilidade corporativa, o Sicoob realiza investimentos expressivos em

projetos que beneficiam as localidades em que as cooperativas estao inseridas.

2.2 DIAGNOSTICO DA SITUACAO — PROBLEMA

A partir da criacdo de uma equipe multidisciplinar, composta por
colaboradores de 4 cooperativas singulares e da central, atuando em areas
distintas, foi realizado um debate para entender as principais dificuldades do dia-
a-dia em suas atuacoes.

Durante o debate observou-se que o colaborador da area de negdcios
perde a eficiéncia e agilidade na execug¢ao dos processos diarios dispendendo
tempo na busca de informacdes e acessando a diversas plataformas devido ao
sistema nao ser unico, ou ainda, ter um sistema para cada produto/servigo. Além
disso, cada uma das plataformas tem um padrao de usuario e senha e de tempo
de permanéncia logado, o que amplifica as particularidades e burocracia de
operabilidade do sistema.

Neste contexto, o papel dos CRMs, com a Agenda Negocial e o Gestéao

Comercial assumem papeis importantes como plataformas de apoio para
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realizacédo dos atendimentos e analises por parte dos colaboradores das agéncias
e unidades administrativas.

Considerando a importancia deste tipo de solucédo e particularidade de
existirem duas solugdes com objetivo semelhante, foi destacada a necessidade
de analisar estrategicamente a utilizagdo de sistemas locais ou nacionais, a fim
de buscar padronizagao sistémica, evitar sombreamentos e escalar operagdes. O
desenvolvimento e manutencdo de solugdes locais demanda orgamento
representativo e dedicagao de equipes técnicas e negociais no suporte a utilizagao

da plataforma.
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3. PROPOSTA TECNICA PARA A SOLUGAO DA SITUAGAO - PROBLEMA

3.1 DESENVOLVIMENTO DA PROPOSTA

A seguir, diante do cenario apresentado, detalhamos as plataformas que
sdo objeto de analise neste presente trabalho para aprofundarmos a analise.

3.1.1 Agenda Negocial

A Agenda Negocial auxilia na organizagao das atividades dos gestores e
atendentes, agiliza a busca de informagdes dos cooperados e o acompanhamento
de campanhas. Tudo para melhorar a gestdo da carteira da cooperativa e apoiar
as acoes voltadas aos negocios, visando a fidelizagado dos cooperados.

Trata-se de uma plataforma desenvolvida regionalmente pela Central
Unicoob, em um contexto no qual ndo havia ferramenta semelhante a nivel
sistémico. Em conjunto com a &area de negodcios, a equipe de tecnologia
desenvolveu a Agenda Negocial extraindo as principais informacgdes do sistema
core do Sicoob (Sisbr) e as apresentando de forma a agregar os principais dados
e indicadores de relacionamento com cooperados de forma simplificada para
rapida tomada de decisdo por parte dos gerentes.

Considerando a complexidade técnica, a maioria das informacdes sobre os
produtos e servigos tem uma defasagem de 4 dias em relagdo aos dados em
tempo real sobre o momento atual daquele cooperado pesquisado no sistema,
para algumas informagdes pontuais os obter os dados pode ter uma defasagem
de até 30 dias. Isso decorre do banco de dados utilizado para extrair as
informacgdes do Sisbr.

Apesar da defasagem de informacdes, a Agenda Negocial consiste em
uma plataforma de alta relevancia para a organizagcdo das atividades de
relacionamento nas cooperativas singulares, sendo a principal plataforma de
registro do relacionamento com cooperados em 14 das 15 cooperativas singulares
do sistema regional Sicoob Unicoob.

Entre suas principais funcionalidades, destaca-se a Agenda do Dia. Através
desse menu o colaborador tem acesso as atividades que devem ser realizadas no

dia, como por exemplo, os agendamentos ou reagendamentos de contato que o
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usuario realizou, gatilhos automaticos (seguros a vencer, aniversarios etc.) e
prospeccao de campanhas. Os gatilhos automaticos sdo como insights que
servem para direcionar a conversa durante um contato entre a agéncia e o

cooperado. Alguns exemplos:

¢ Sem movimentacdo ha mais de 45 dias: apresenta os cooperados que nao
estdo movimentando a conta corrente para que o gerente entre em contato
se colocando a disposicdo com a intengao de entender se existe algum
problema e incentivar o cooperado a voltar a utilizar sua conta corrente.

e Aniversario de Associacao: exibe os cooperados que estdo comemorando
1 ou mais anos de associagao na cooperativa para que o gerente faga um
contato de relacionamento, apresentando os novos produtos disponiveis
ou no simples intuito de verificar se o cooperado tem alguma necessidade.

¢ Inadimpléncia: Lista os cooperados com algum tipo de divida vencida na
cooperativa, objetivando um contato de negociagdo entre a agéncia e o

cooperado.

Ja as campanhas sido formadas por listas inteligentes de cooperados
propensos a adesao de produtos ou servicos que estda em foco para ser
comercializado naquele periodo (semana/més) conforme estratégia da
cooperativa.

Também merece destaque a funcionalidade Calendario de Tarefas — Esse
menu possibilita o filtro e acompanhamento das ag¢des agendadas, abertas ou
finalizadas, periodo, status, nucleos, categorias desejadas e descricéo da tarefa
e pode ser visualizado em formato de lista ou calendario interativo.

Outra funcionalidade relevante € denominada prospect, cujo objetivo é
registrar o contato realizado com potenciais cooperados, inserindo nome, CPF e
telefone para contato (data/prospecgdo de produtos ou abertura de conta).
Também é possivel através do filtro realizar pesquisas por data de prospeccéao e
ver anotagdes registrada no histérico de conversas.

No menu relatérios apresenta 2 tipos de relatérios: Sendo relatérios de
contatos de cooperados, contatos ja realizados e contatos futuros e prospecto de
forma sintética e analitica com comentarios e com registro de contato em Excel

ou PDF, com filtro selecionado. Sendo relatérios de contatos de campanhas
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ativas/inativas, de forma sintética e analitica com comentarios e com registro de
contato em Excel ou PDF, com filtro selecionado.

A plataforma Agenda Negocial também possui uma aba exclusiva para a
gestado das campanhas e agbes comerciais das cooperativas singulares, o que
auxilia as equipes de produtos, crédito e, principalmente os dirigentes em analisar
0 engajamento dos colaboradores comerciais. Este menu permite a criagdo e
edicdo de novas campanhas, bem como a gestdao e acompanhamento de cada
ponto de atendimento ou gerente.

Além disso, respeitando os critérios do modelo informado na ferramenta,
uma lista de cooperados propensos a agdes comerciais podem ser anexados na
plataforma, direcionando a acdo dos agentes comerciais da cooperativa e
segmentando o publico-alvo para atuagcdo das ofertas. As campanhas ativas
aparecerdo no dia seguinte na aba “Agenda do Dia” dos Gerentes de
Relacionamento ou Assistente.

O menu cooperados permite a busca de cooperados de forma
personalizada, através de filtros, apds selecionar os filtros, serdo mostradas as
informagdes dos cooperados de forma detalhada como: Dados pessoais (data de
nascimento, telefone, renda, gerente, nucleo, sécios da empresa, etc);
Campanhas ativas; Produtos que o cooperado possui; Cesta de produtos ativos
ou nao; Informacdes do Serasa.

Ao acessar o perfil de cooperados, € apresentada uma recomendacéao de
produtos gerada via Inteligéncia Artificial. Essa recomendacéao é atualizada de
forma automatica pelo sistema para todos cooperados. A tecnologia realiza a
leitura e mapeamento do perfil do cooperado e, de acordo com os resultados
obtidos, apresenta uma lista ordenada dos melhores produtos a serem ofertados.

Isso possibilita aos colaboradores otimizarem o seu atendimento
ativamente, proporciona mais produtividade e assertividade nas vendas. Abaixo,
destacamos o painel de produtos com visualizacao detalhada:

a) Conta corrente: saldo em conta corrente, data da ultima movimentagéo,
nome e valor do pacote de tarifas, limite cheque especial/conta garantida

(D-3);

b) Cartdes: limite atribuido no cartdo de crédito, produto, situagdo da conta

cartao, limite utilizado e pontos acumulados;
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c) Consorcios: Ramo, grupo, cota, valor do bem, valor da parcela, valor pago,
quantidade de parcelas pagas e parcelas a quitar, data da aquisicdo do
consorcio, parcelas atrasadas;

d) Seguros: Ramo, numero da proposta, inicio e fim de vigéncia, seguradora;

e) Investimentos: Considera-se as modalidades RDC E LCA, com a
informacgéo da data da aplicagdo, vencimento, valor aplicado, % indice, e
saldo;

f) Sipag: quantidade e volume de transag¢des dos ultimos 6 meses (geral ou
por bandeira);

g) Limites Contratados na Cooperativa (CLS): data de vigéncia, status, valor
do limite concedido, implantado e disponivel,

h) Margem de contribuicdo do cooperado;

i) Historico de Contatos: Armazena todos os contatos realizados com o
cooperado. Em caso de férias ou licenga do usuario, um substituto

consegue visualizar o historico de atendimento com o cooperado.

3.1.2 Gestao Comercial

O Gestdao Comercial, por sua vez, se constitui na ferramenta de CRM
sistémica do Sicoob. O sistema Sicoob é composto por Cooperativas Singulares,
Cooperativas Centrais e Centro Cooperativo Sicoob (CCS). Considera-se
sistémicas as solugdes desenvolvidas pelo CCS, cuja aplicagao se estende a nivel
nacional, visando padronizagéo, seguranga e ganhos de escala.

A gestdo comercial emerge como uma solugao integral para cooperativas,
concentrando-se na otimizacdo do relacionamento com os cooperados, na
prospeccgao e ativagdo de produtos, bem como na administracido eficiente das
carteiras de associados, tudo centralizado em uma plataforma unica.

Por ser uma plataforma sistémica, isto €, integrada diretamente com o
Sisbr, o Gestao Comercial apresenta dos dados de produtos e servicos e
indicadores em tempo real, de forma online, diferentemente da Agenda Negocial
que possui dias de defasagem.

No ambito da gestdo comercial, € possivel segmentar os cooperados de
um determinado ponto de atendimento em carteiras, utilizando calculos baseados

no faturamento ou na renda do associado. Esta abordagem facilita a
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personalizacdo do atendimento, adequando-se as necessidades especificas de
cada grupo.

Além da funcionalidade de encarteiramento, o sistema oferece indicadores
abrangentes de todos os produtos, revelando se um associado mantém uma
relagao de fidelidade com a cooperativa. Essas informacdes proporcionam clareza
ao atendente durante visitas, identificando quais produtos podem ser oferecidos
com maior probabilidade de aceitagcdo. Adicionalmente, o sistema disponibiliza
dashboards intuitivos para monitorar cada produto individualmente, fornecendo
dados analiticos cruciais para processos decisorios e analise de carteira.

Por fim, o sistema facilita o agendamento de contatos e visitas aos
cooperados, bem como prospecgdes futuras, através de um calendario integrado.
Essa funcionalidade contribui para a organizacdo eficaz das interacdes,
garantindo um acompanhamento estruturado e fortalecendo os lagos com os

cooperados ao longo do tempo.

3.2 PLANO DE IMPLANTACAO

3.2.1 Relevancia das Plataformas para as Atividades Comerciais

As duas plataformas trazem informagdes relevantes ao negocio da
Cooperativa como um todo, como gestao de carteira, informacdes de fidelizagao
do cooperados, agendamentos de contatos e prospecgdes futuras. A seguir

vamos pontuar informagdes de vantagens entre um sistema e outro.

3.2.2 Comparativo

A primeira etapa do plano de implementagdo € o detalhamento das
funcionalidades de ambos os sistemas, Agenda Negocial e Painel Comercial.
Essa atividade consiste em realizar a navegacgao pelas ferramentas utilizando as
funcionalidades disponiveis em cada uma delas e listando seus usos, beneficios

e limitagbes se houverem.
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Para ampliar o nivel de detalhamento e simplificar a visualizacdo das

funcionalidades para tomada de decisdo, foi elaborado o quadro comparativo

abaixo:

QUADRO 1 - Comparativo entre as funcionalidades das plataformas Agenda Negocial e

Painel Comercial

Funcionalidade Agenda Gestao
Negocial Comercial

Agendamentos de contatos SIM SIM

Agendar compromissos de Seguros SIM SIM

Agendar Tarefas em geral SIM SIM

Aplicativo para aparelho mével (I0OS ou Android) SIM NAO

Argumentos de Vendas por Produto SIM NAO

Cadastrar campanhas a partir de uma base externa | SIM NAO

(lista inteligente de prospecgao) por produto, com data

de inicio e fim

Campanhas - Contatos indicados com a base de | SIM NAO

propensos as Campanhas de Vendas

Carteirizacdo de cooperados (movimentacdo de | NAO SIM

cooperados entre gerentes, pontos de atendimentos)

Chatbot Alice NAO SIM

Compartilhar tarefas com outro gerente da mesma | SIM NAO

agéncia (por carteira)

Configurar limite de contatos que aparecerao, por dia, | SIM NAO

no menu dos colaboradores

Configurar quais produtos aparecerdo na cesta de | SIM NAO

produtos para comercializagao

Consoércios: Data da aquisicao do consorcio SIM SIM

(continua)
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(continua)
Consorcios: Quantidade parcelas pagas, a quitar e | SIM NAO
atrasadas
Consorcios: Ramo, Grupo, Cota SIM SIM
Consorcios: Valores (do bem, da parcela, pago) SIM SIM
Criacdo e acompanhamento de eventos (assembléias, | SIM NAO
encontro de delegados e outros)
Delegar tarefas a outros colaboradores SIM NAO
Editar dados da campanha (vigéncia, base, produto, | SIM NAO
titulo, etc)
Filtrar acdes agendadas, abertas ou finalizadas por | SIM SIM
periodo, status ou nucleo (carteira)
Filtrar cooperados Ativos/Inativos SIM SIM
Filtrar cooperados contatados ou ndo nos ultimos 60 | SIM SIM
dias
Filtrar cooperados e criar campanha com base nos | SIM NAO
critérios escolhidos
Filtrar cooperados por CNAE SIM NAO
Filtrar cooperados por CPF/CNPJ SIM SIM
Filtrar cooperados por Data Atualizagdo de Renda SIM NAO
Filtrar cooperados por data de associagao SIM SIM
Filtrar cooperados por Gerente SIM SIM
Filtrar cooperados por Idade SIM SIM
Filtrar cooperados por Nome SIM SIM
Filtrar cooperados por Nucleo/Carteira SIM SIM
Filtrar cooperados por posse de produto (possui ou hdo | SIM SIM

possui)
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(continua)

Filtrar cooperados por quantidade de dias utilizando o | SIM NAO
cheque especial
Filtrar cooperados por quantidade de produtos SIM SIM
Filtrar cooperados por Renda SIM SIM
Filtrar cooperados por Risco SIM SIM
Funcionalidade Agenda Gestao

Negocial Comercial
Filtrar cooperados por Tipo de Pessoa SIM SIM
Filtrar cooperados Produtores | SIM NAO
Rurais/Delegados/Conselho
Gatilhos Automaticos (aniversario de idade do | SIM SIM
cooperado e de associagdo, conta sem movimentacao
a inativar, inadimpléncia, limites seguros e aplicagdes a
vencer, sécio de empresa PJ sem capital integralizado,
etc.)
Giro de carteira SIM SIM
Histoérico de contatos feitos com o cooperado SIM SIM
Indicacdo de venda ou ndo de produtos (com | SIM SIM
quantidade e valor) no Histérico de Contatos
Informacdes atualizadas de maneira online (D-0) NAO SIM
Informagdes da Conta Corrente - Data da ultima | SIM SIM
movimentagao
Informagdes da Conta Corrente - Limite Cheque | SIM SIM
Especial
Informacgdes da Conta Corrente - Numero da Conta SIM SIM
Informacgdes da Conta Corrente - Pacote de Tarifas SIM SIM
Informagdes da Conta Corrente - Saldo SIM SIM
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(continua)
Informacdes da Margem de Contribuigdo (Receita, | SIM SIM
Despesa e Resultado)
Informacgdes de Adquiréncia Sipag - Demonstracao da | SIM SIM
variagdo mensal do volume faturado pelo cooperado
Informacdes de Adquiréncia Sipag - Receita liquida que | SIM NAO
0 cooperado trouxe na operagao no ultimo més
Infformagdes de Adquiréncia Sipag - Volume, | SIM NAO
quantidade e média de vendas por bandeira e por més
(ultimos 6 meses)
Informagdes de Aplicagbes em Depésito a Prazo - | SIM SIM
Modalidade
Informacdes de Aplicagbes em Depdésito a Prazo - Data | SIM SIM
de aplicacao e de vencimento
Informacgdes de Aplicagdes em Depdsito a Prazo - Taxa | SIM SIM
Informacgdes de Aplicagdes em Depdsito a Prazo - Valor | SIM SIM
de Aplicagdo e Saldo
Informacgdes de Cartdo - Estado da conta cartéo (ativo, | SIM SIM
bloqueado, cancelado, etc)
Informacdes de Cartdo - Limites (atribuido e utilizado) | SIM SIM
Informagdes de Cartdo - Produto - Tipo de plastico | SIM SIM
(Classico, Gold, Platinum, Black, etc)
Informagdes do Capital - Saldo e Extrato SIM SIM
Inteligéncia Artificial - Recomendagéo de produtos com | SIM SIM
base no perfil do Cooperado
Limites de Crédito: data de vigéncia, status, valor do | SIM SIM

limite concedido, implantado e disponivel
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(concluséo)

Listas inteligentes NAO SIM
Notificagbes de tarefas agendadas na lateral inferior | SIM NAO
direita do computador

Pop-Up com as campanhas do més SIM NAO
Prospect - cadastrar prospectos individualmente SIM NAO
Prospect - cadastrar prospectos massivo (importacdo | SIM NAO
de planilha excel)

Prospect - consultar prospectos SIM NAO
Reagendamentos de contatos SIM SIM
Relatério de contatos ja realizados ou futuros com | SIM SIM
cooperados ou prospectos (por agéncia ou da

cooperativa toda) formato: excel, pdf.

Relatério de contatos realizados em campanhas ativas | SIM NAO
ou inativas (por agéncia ou da cooperativa toda)

formato: excel, pdf.

Resultado da carteira (por produto) NAO SIM

Fonte: Autor (2024).

Dentre as 72 funcionalidades mapeadas, a Agenda Negocial possui 68

itens ativos, ao passo que o Painel Comercial possui 49 funcionalidades em

funcionamento. Em que pese esta diferenca, & preciso destacar que as

funcionalidades de maior utilizagcao e relevancia para o negécio estao disponiveis

em ambos os sistemas.

A Agenda Negocial, por se tratar de um sistema com desenvolvimento

local, isto €, conduzido por uma equipe com menor fila de demandas e alinhada

diretamente com a area de negocios,

mostrou notavel

evolugdo de



26

funcionalidades complementares que tornaram a sua utilizacdo mais sofisticada e
personalizada conforme demandas sugeridas pelas cooperativas singulares.

Apesar destas evolugdes, limitacdes de infraestrutura no banco de dados
nao permitiram que o tempo de atualizagdo dos dados ocorresse em tempo real,
fator de destaque do Painel Comercial, considerando o seu desenvolvimento a
nivel nacional, conduzido pelo CCS. Este é justamente um dos fatores diferenciais
do Painel Comercial, considerando que a atualizacdo imediata das principais
informagdes proporciona uma melhoria das rotinas de atendimento nas
cooperativas.

Outro ponto preponderante a ser considerado consiste na estratégia
adotada pelas cooperativas da Central Unicoob, mediante a decisdes adotadas
pelo Conselho de Administragdo, nas quais objetiva-se a adesao e migragéo para
as estratégias e ferramentas sistémicas fornecidas pelo CCS. Esta tomada de
decisao visa reduzir sombreamentos para aumentar a eficiéncia e reduzir custos.

Neste contexto, a Agenda Negocial se enquadra como uma ferramenta de
desenvolvimento local, sendo que existe uma ferramenta semelhante sistémica,
ou seja, se enquadra na premissa de sombreamento. Além disso, desde o
desenvolvimento, a Agenda Negocial ja teve um investimento acumulado de
aproximadamente 934 mil de reais, havendo um custo mensal de

aproximadamente R$10 mil reais com despesas de manutencao.

3.2.3 Tomada De Decisao

A partir dos indicativos acima, sugere-se a adesao da plataforma Gestao
Comercial como novo padrdao de CRM para as singulares da Central Unicoob.
Destaca-se como fatores preponderantes a integracao sistémica, alinhamento
com o CCS e vantagem do tempo imediato de atualizagdo dos dados.

Também se considerou a possibilidade de evolugbes das funcionalidades
ainda nao disponiveis no Painel Comercial como préximos passos para tornar o

sistema mais robusto e sofisticado.
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3.3 PESQUISA DE MERCADO

De acordo com LAUDON e LAUDON (1999), um Sistema de Informacgao é
um conjunto de componentes que se conectam buscando coletar, processar,
armazenar e distribuir informacédo para facilitar a coordenagdo, o controle, a
analise, a visualizacdo e o processo decisorio em empresas e outras
organizagdes. Os sistemas de informagéo transformam a informagdo em uma
forma utilizavel para a coordenacdo de fluxo de trabalho de uma empresa,
auxiliando empregados ou gerentes a tomar decisdes, analisar, visualizar e
desenvolver negocios de forma mais agil e seqgura.

Nas cooperados do Sicoob, o SISBR é o software gerenciador das
operacoes das rotinas diarias da maioria das cooperativas de crédito. O software
€ um conjunto de aplicativos que efetua o controle administrativo e financeiro das
cooperativas de crédito, unificando o cadastro das modalidades de captacéo,
crédito e cobranga. Tem entre seus objetivos a padronizacdo de historicos de
langamentos, eventos e langamentos contabeis e a diminuigdo de custos com o
pessoal de Tl (Tecnologia em Informatica) das cooperativas. Em desenvolvimento
ainda, e que se pretende verificar neste estudo é a implantagédo de um CRM dentro
da propria plataforma para deixar de usar uma plataforma paralela para esta
funcao.

Cada instituicdo possui seus proprios sistemas e softwares utilizados para
desenvolver suas rotinas diarias e efetuar seus negdcios. Na pesquisa feita
identificamos o0s seguintes softwares como sendo os mais utilizados pelas

intuicdes financeiras.

3.3.1 SAP (System Analysis Program Development):

E um dos lideres mundiais de desenvolvimento de softwares para
gerenciamento de processos de negécios, criando solugdes que facilitam o
processamento efetivo de dados e o fluxo de informacdes entre as organizagdes.
Com ele é possivel desenvolver ferramentas de financas e riscos que facilita as
instituicdes a manter o compliance, reduzir os riscos e gerenciar o desempenho
financeiro para controlar os custos. Usando dados e fungdes analiticas

avangadas, os bancos podem obter mais insights e controle financeiro por meio
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de um fechamento mais rapido e em conformidade. Esse sistema compila a
gestao de desempenho financeiro, gestdo de instrumentos financeiros, gestao de

risco e gerenciamento de dados.

3.3.2 Salesforce

Considerado um dos lideres do setor, o Salesforce oferece uma plataforma
abrangente que abarca vendas, marketing, atendimento ao cliente e analises. Sua
flexibilidade e escalabilidade tornam-no uma escolha popular para empresas de

todos os tamanhos.

3.3.3 HubSpot

Famoso por seu enfoque no inbound marketing, o HubSpot oferece uma
suite completa de ferramentas para automacdo de marketing, vendas e
atendimento ao cliente. Sua interface intuitiva e integracao holistica sao atrativos

para empresas que buscam consolidar suas operagdes.

3.3.4 Microsoft Dynamics 365

Integrado ao ecossistema Microsoft, o Dynamics 365 oferece solugdes
abrangentes para vendas, atendimento ao cliente, opera¢des e marketing. Sua
interoperabilidade com outras ferramentas da Microsoft € uma vantagem

significativa para organizag¢des que ja utilizam essas tecnologias.

3.3.5 Oracle CX Cloud:

Parte da suite Oracle Cloud, o CX Cloud oferece solugdes integradas para
vendas, marketing, comércio e atendimento ao cliente. Sua abordagem baseada
em dados e inteligéncia artificial proporciona insights valiosos para melhorar o
relacionamento com o cliente.

O quadro abaixo traz um breve resumo das solucdes de mercado acima
elencadas nas categorias tempo de implementacdo, modo de acesso, experiéncia
do usuario, portfélio de solugbes complementares, flexibilidade e custo (prego),

visando facilitar a analise comparativa:
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QUADRO 2 - Breve resumo

Microsoft Oracle
SAP Salesforce | HubSpot D - CX
ynamics 365 cl
oud
rempode | Medio/ | Rapido ] papido Médio Médio
mplementacéo Longo Médio
Acesso e Nuvem e Nuvem Nuvem Nuvem Nuvem
Atualizagdes VPN
Cxperiénoiado | Medlo/ | Faci Facil | Facil/ Medio | 3%t/
Portfélio de
Solugdes Amplo Médio Pequeno Pequeno Amplo
Complementares
Flexibilidade Alta Média Baixa Média Alta
Custo (Preco) Alto Alto Acessivel Médio Médio

Fonte: Autor (2024)

No cenario empresarial contemporaneo, onde a competitividade e a busca
pela fidelizacdo do cliente sdo imperativos, as organizagbes tém adotado
estratégias inovadoras para otimizar suas relagdes comerciais. Nesse contexto,
os sistemas de CRM (Customer Relationship Management), ou Gestdo de
Relacionamento com o Cliente, emergem como poderosas ferramentas capazes
de revolucionar a maneira como as empresas compreendem, interagem e mantém
seus clientes.

O termo CRM transcende a mera sigla e representa um conjunto de
praticas, tecnologias e filosofias destinadas a aprimorar a experiéncia do cliente
ao longo de toda a jornada de compra. Seja em um ambiente B2B (business-to-
business) ou B2C (business-to-consumer), os sistemas CRM tém se mostrado
cruciais para o sucesso e a sustentabilidade dos negdcios, atuando como
catalisadores na construgao de relacionamentos solidos e duradouros.

O mercado de CRM (Customer Relationship Management) é diversificado
e oferece uma ampla gama de solugdes para atender as diversas necessidades
das empresas.

As opcdes listadas acima sdo as mais utilizadas pelo mercado dentre uma
gama bastante diversa. Cada organizagao deve avaliar as suas necessidades

especificas para escolha da ferramenta mais adequada e que trara melhor custo-
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beneficio frente aos seus objetivos. Além disso, a escolha do CRM deve visar a
maximizacao dos resultados, aprimoramento do relacionamento com o cliente e

no crescimento dos negdcios.

3.4 PLANO DE ADESAO E MIGRACAO

A partir da tomada de decisao para definicdo do Gestdao Comercial como a
ferramenta de CRM das cooperativas singulares do sistema Sicoob Central
Unicoob, existe a necessidade de estabelecer um plano de transicdo para
efetivacdo da mudanca.

A implementacéao de projetos de servigos de Tecnologia da Informacgao (Tl)
€ de carater temporario, possuindo datas de inicio e término predefinidas e sendo
encerrada quando as metas e objetivos correspondentes forem atingidos.
Conforme destacado por Carvalho e Rabechini Jr. (2007), a gestdo de projetos
tem adquirido significativa importancia nas empresas, especialmente aquelas que
passam por processos de transformacdo. Essas organizagdes buscam se
estruturar para proporcionar respostas eficazes e ageis as demandas do ambiente
externo e interno.

Um gerenciamento de projetos de sucesso requer o preenchimento da
lacuna entre a visdo da empresa e seus projetos, explica Patah (2004). Esta é a
maneira pela qual as estruturas de projetos, tais como o PMO (Project
Management Office), estrutura que aplica os conceitos de gerenciamento de
projetos dentro de uma empresa, podem ajudar a gerar resultados planejados na
estratégia da mesma, através do gerenciamento de projetos. A Central Unicoob
possui estrutura de PMO estabelecida, sendo a abertura de um projeto para apoiar
na transicdo o primeiro passo para iniciar efetivamente a adesdo a nova
plataforma.

O PMO também possui a atribuicao de realizar pontos de controle e
estabelecer um cronograma para as demais etapas. O acompanhamento e
atualizacédo das agdes contribui para uma maior sinergia entre as areas
participantes e contribui para que as entregas sejam realizadas no prazo

estabelecido.
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A Diretoria Executiva desempenha um papel crucial na implantacao bem-
sucedida de um projeto que envolve tecnologia aplicada ao negdcio, exercendo
diversas responsabilidades ao longo do processo. E importante que ocorra o aval
das diretorias executivas das cooperativas singulares que compde a Central
Unicoob, visando definicdo da estratégia de utilizagdo da plataforma, engajamento
dos colaboradores administrativos e comerciais e monitoramento do
desempenho.

Vencida as etapas de formalizagdo do projeto e alinhamento com as
diretorias executivas, € possivel avancarmos em aspectos praticos para

implementagao e adesao do novo sistema, no qual detalhamos a seguir.

3.4.1 Plano De Comunicagao

De acordo com a sexta edicdo do PMBOK (PMI, 2017), a comunicagao
exerce um papel central para condugéo assertiva de um projeto, sendo apontada
como uma das areas de conhecimento imprescindiveis para compor a equipe
responsavel pelo gerenciamento do projeto. O gerenciamento de comunicagao
inclui todos os processos necessarios para garantir que as informagdes do projeto
sejam geradas, coletadas, distribuidas, armazenadas, recuperadas e organizadas
de maneira oportuna e apropriada.

Em termos de comunicagdo interna, uma boa pratica consiste na
comunicacao clara e antecipada da mudanca. Isso proporciona maior tempo de
reflexdo sobre a transicdo necessaria e viabiliza a execu¢do de das etapas
técnicas necessarias com o tempo habil.

E necessario que a comunicacdo ocorra em canais multiplos, visando
ampliar o alcance do conteudo a ser divulgado. No contexto das cooperativas
vinculadas ao sistema Unicoob, todas as singulares contam com apoio de
especialistas em comunicagao, membros da area de Comunicacao, Eventos e
Marketing (CME). A Central também disponibiliza uma importante amplitude de
canais, como intranet, caixa de e-mail, boletins diarios, além de documentos
oficiais, como cartas administrativas.

Outro aspecto importante consiste na definigdo de pontos focais nas

cooperativas singulares a respeito da nova plataforma. Esta definicdo permite
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clareza aos demais usuarios durante as necessidades de suporte e reporte a
incidentes. Cabe ao ponto focal ser um elo entre as equipes de atendimento junto
a Central e CCS, além do papel de especialista local junto a respectiva diretoria
executiva.

Em termos de comunicacéao pratica, € recomendavel que os conteudos de
divulgacdo contenham os beneficios e razbes para a transigdo, visando
conscientizagcdo e mobilizagdo dos colaboradores em prol a adeséo. A clareza no
conteudo contribui para assimilacdo e resiliéncia dos desafios a serem

enfrentados durante a fase de transigao.

3.4.2 Planejamento de dados

Considerando que o objetivo principal do projeto consiste na
descontinuidade da Agenda Negocial em prol da utilizacdo da plataforma Gestao
Comercial, € necessario estabelecer alguns pontos de controle a respeito das
informagdes que atualmente estdo disponiveis na Agenda Negocial. Esta agao
tem como objetivo minimizar a continuidade de acessos legados a plataforma a
ser descontinuada, algo que contribuiria para uma dificuldade na utilizacdo na
integra da nova plataforma.

No presente trabalho, considerando que o objetivo proposto n&o se dedica
a detalhar os aspectos diretos de tecnologia da informacéao, programacéao e uso
de banco de dados, partiremos da premissa que estes pontos, além da legislagao
pertinente (LGPD e afins) estdo organizados pelo CCS.

Contudo, é preciso estabelecer uma acao pratica de transferéncia dos
dados e historicos inseridos pelos colaboradores na Agenda Negocial junto ao
Gestao Comercial, visando que nao haja perca das informagdes construidas ao
longo dos anos de utilizagado da plataforma a ser descontinuada.

Por fim, é preciso implementar um plano de backup, visando garantir que
todos os dados estejam devidamente salvos antes, durante e depois da transigao.
A relevancia do backup é ainda maior numa instituicao financeira, considerando a

recorréncia de ouvidorias exigidas pelos reguladores.
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3.4.3 Treinamentos e capacitag¢des

Considerando a amplitude de utilizagcdo da ferramenta, isto é, suas
funcionalidades sao aplicaveis tanto a colaboradores com funcdes
administrativas, quanto funcbes comerciais, a necessidade de treinamento e
capacitagdes aos usuarios € um aspecto pratico fundamental para aplicacao.

O sistema Sicoob conta com uma plataforma de Universidade Corporativa,
chamada Sicoob Universidade, onde os principais cursos e trilhas de
aprendizagem sao disponibilizadas para acesso de toda a rede de colaboradores.
E justamente nesta plataforma que ocorre o inicio das a¢bes de capacitagéo sobre
o tema.

Em conjunto com a area de gestédo de pessoas, sera feita a atribuicdo das
trilhas relacionadas ao novo sistema, permitindo que os colaboradores iniciem a
sua familiarizagdo tedrica com o novo modulo, recebendo um treinamento
uniforme e disponivel para consulta sempre que necessario.

Considerando a importancia do tema e sua aplicabilidade, recomenda-se a
realizacao de treinamentos presenciais ou virtuais de forma sincrona, permitindo
uma maior interagcdo entre o instrutor, visando ampliar o conhecimento dos

usuarios.

3.4.4 Controle de acessos

Visando a seguranca sistémica do sistema como um todo e também aos
associados que utilizam esse servigo € de extrema importancia realizar o controle
de acesso sistémica, com fatores de autenticacdo reduzindo o risco de fraudes
externas e vazamento de dados.

Hoje todo o acesso dos colaboradores do Sicoob se da por um unico
sistema (SISBR) que é controlado pela Confederacédo do Sicoob, e dentro desse
acesso sao criados diversos niveis de acesso, permitindo de acordo com o cargo
do usuario um nivel de acesso permitido ou ndo, gerando um maior controle sobre
0s usuarios que utilizam esse servigo.

Considerando que o objetivo principal do projeto consiste na
descontinuidade da Agenda Negocial em prol da utilizacdo da plataforma Gestéao

Comercial, que é utiliza dentro da plataforma do SISBR, plataforma que é gerida
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pela Confederacao e controlada pela mesma em niveis de acessos, dessa forma,

o sistema ja esta amparado em controle de acessos por niveis de cargos e etc.

3.4.5 Pesquisa de satisfacao

A realizagdo de uma pesquisa de satisfacao sobre a utilizacdo de um CRM
€ uma pratica crucial para organizagdes que buscam aprimorar seu
relacionamento com clientes e otimizar processos internos. A importancia de uma
pesquisa de satisfagdo nesse contexto pode ser destacada pelos seguintes

aspectos:

a) Avaliacao da Efetividade do CRM:

A pesquisa permite que a empresa avalie a eficacia do sistema CRM em
atender as necessidades especificas da organizagao. E possivel identificar
se o CRM esta sendo utilizado de maneira adequada, se os funcionarios
compreendem suas funcionalidades e se ele contribui para a melhoria dos

processos internos.

b) Feedback dos Usuarios:

A opinido dos usuarios que interagem diariamente com o CRM é valiosa. A
pesquisa fornece insights sobre a experiéncia deles, identificando possiveis
obstaculos, dificuldades ou pontos de melhoria na utilizagéo da ferramenta.
O feedback dos usuarios contribui para ajustes e personalizagdes no CRM,
garantindo que ele esteja alinhado com as necessidades operacionais da

empresa.

C) Identificagdo de Gargalos e Desafios:

A pesquisa de satisfagao ajuda a identificar eventuais gargalos ou desafios
na implementacéao e uso do CRM. Pode revelar problemas de integragcao
com outros sistemas, falta de treinamento adequado, ou mesmo questoes

relacionadas a usabilidade da plataforma.

d) Tomada de Decisbes Estratégicas:
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Os resultados da pesquisa oferecem informagdes valiosas para a tomada
de decisbes estratégicas relacionadas a manutencdo, atualizagédo ou
substituicdo do CRM. Baseando-se no feedback dos usuarios, as empresas
podem direcionar investimentos de maneira mais eficiente, garantindo um

alinhamento mais preciso com os objetivos organizacionais.

e) Monitoramento Continuo:

Uma pesquisa de satisfacdo ndo deve ser vista como um evento unico. Ela
estabelece a base para um monitoramento continuo da eficacia do CRM ao
longo do tempo. A constante avaliagado e ajuste garantem que o sistema
permaneca relevante e continue a atender as necessidades dinamicas da

empresa.

Em resumo, uma pesquisa de satisfagdo sobre a utilizagdo de um CRM é
uma ferramenta estratégica que fornece informagdes valiosas para aprimorar o
uso da tecnologia, melhorar a eficiéncia operacional e garantir uma experiéncia

positiva tanto para os colaboradores quanto para os clientes.

3.5 ACOMPANHAMENTO E MELHORIAS

Visando planejar passos futuros e melhorar a jornada de utilizagdo da nova
ferramenta, é necessario pensar em melhorias e pontos de acompanhamento, que
possam integrar as equipes de negocios e desenvolvimento em prol de ajustes

necessarios para a melhoria continua da plataforma.

3.5.1 Melhorias a serem desenvolvidas

Com base na identificagdo das fungdes que ainda nao existem na
plataforma Gestdo Comercial com funcionalidades disponiveis na Agenda
Negocial listamos algumas funcionalidades como sugestao para implantagao na

plataforma de Gestado Comercial:

a) Aplicativo para aparelho movel (I0OS ou Android); Argumentos de

Vendas por Produto;
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b) Cadastrar campanhas a partir de uma base externa (lista inteligente de
prospeccao) por produto, com data de inicio e fim;

c) Contatos indicados com a base de propensos as Campanhas de
Vendas;

d) Compartilhar tarefas com outro gerente da mesma agéncia (por
carteira);

e) Configurar limite de contatos que aparecerado, por dia, no menu dos
colaboradores;

f) Configurar quais produtos aparecerdao na cesta de produtos para
comercializacao;

g) Consorcios: Quantidade parcelas pagas, a quitar e atrasadas;

h) Criagdo e acompanhamento de eventos (assembleias, encontro de
delegados e outros); delegar tarefas a outros colaboradores; Editar
dados da campanha (vigéncia, base, produto, titulo, etc.); Filtrar
cooperados e criar campanha com base nos critérios escolhidos; Filtrar
cooperados por Data Atualizacido de Renda; Filtrar cooperados por
quantidade de dias utilizando o cheque especial; Filtrar cooperados
Produtores Rurais/Delegados/Conselho;

i) Notificacbes de tarefas agendadas na lateral inferior direita do
computador; Pop-Up com as campanhas do més;

j) Prospect - cadastrar prospectos individualmente; Prospect - cadastrar
prospectos massivo (importacéo de planilha Excel); Prospect - consultar
prospectos; Relatorio de contatos realizados em campanhas ativas ou

inativas (por agéncia ou da cooperativa toda) formato: Excel, PDF.

Tais pontos acima referem-se a pontos ja existentes na plataforma atual
(Agenda Negocial) que ainda nao estdo disponiveis no Gestdo Comercial.
Considerando os itens apresentados no comparativo, o desenvolvimento de
solucdes que possam unir o melhor das duas plataformas se apresenta como um
ponto de partida légico nos critérios de escolha para priorizagdo nas filas de
desenvolvimento da area de tecnologia. Ndo obstante, novas sugestdes ser&o

adicionadas conforme evolucao da utilizagao.
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3.5.2 Pontos de Acompanhamento

A

seguir, listamos funcionalidades de suma importancia para

acompanhamento dos agentes que utilizardo a plataforma, sobretudo gestores,

visando analisar a evolugao dos indicadores e relatorios disponiveis no sistema:

a)

g)

h)

Realizar acompanhamento da satisfagéo, das reclamacdes e sugestdes
de melhorias da ferramenta para ela ficar adequada e o melhor possivel
para atender as necessidades e reduzir a morosidade dos processos
operacionais dos colaboradores que iram usar diariamente a
plataforma. Sera disponibilizado relatério de utilizagao e implantagao de
indicadores;

Dados compartilhados pelo Open Finance;

Ultimas atualizagdes (por associado);

Atendimentos digitais;

Visualizacéo do indice de aproveitamento de produtos;

Repactuagao Nos submenus ‘Operacdes de Crédito’ e ‘Historico’ é
possivel visualizar quais operag¢des deram origem a operagao de
repactuacao.

Carteira de Investimentos (Conta Capital, LCA, LCI, RDC, DAP e
Poupanga, Tesouro Direto e Fundos de Investimentos)

Listas inteligentes, verificacdo das listas em que o cooperado foi
enquadrado devido a seu perfil, com base nos algoritmos da

ferramenta.

Os itens acima permitem ao gestor uma tomada de decisdo assertiva no

ato do atendimento ou em uma analise mais ampla de sua carteira. Os

treinamentos e boas-praticas passam pela disseminacao destes indicadores por

parte dos colaboradores que utilizardo o sistema em suas rotinas diarias.
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No presente trabalho, a natureza do problema objeto de analise tem uma

caracteristica relevante no que tange a analise de viabilidade econémica: nao se

trata do desenvolvimento de uma nova solugdo, mas sim a decisdo de adesao

para duas ferramentas ja desenvolvidas por suas respectivas equipes, ambas

compondo a mesma organizagao.

Desta forma, a analise a seguir apresenta um foco nos itens que compde o

estudo de implantacdo e migracao entre os sistemas, conduzidos pelas equipes

que ja atuam com a tematica na Central e cooperativas singulares.

O quadro 2 apresenta o mapeamento:

QUADRO 3 - Analise de viabilidade econdmica do projeto

INVESTIMENTO

RECEITAS/BENEFICIOS

CUSTOS

440 horas de estudo e analise
do projeto

-Otimizagdo de tempo nos
processos operacionais

- Redugéao de custos de horas
operacionais.

- Maior disponibilidade do
colaborador para fazer
negociagdes

Alocagao de colaborador para
executar os suportes
acompanhar a ferramenta
através de elaboragao de
relatério

R$ 66.000,00

R$ 2.500,00

8 horas de treinamento dos
colaboradores

16 horas do colaborador para
aplicar o treinamento

-Capacitacao para utilizacédo
da ferramenta.
-Menor tempo com suporte de
duvidas.

-Agilidade no atendimento ao
cooperado.

Deslocamento dos
colaboradores, alimentagao,
custos de oportunidades.

R$ 3.700,00

R$ 1.500,00

176 horas operacionais para
efetivar a migracéo

Reducgao de uso do servidor
para armazenamento do
sistema, trazendo agilidade
nas demais fungoes.

A migracg&o para um sistema
mais completo e com menos
defasagem na atualizagéo
das informacgdes.

R$ 120.000,00

R$ 60.000,00

250 horas para analise de
melhoria nas fungbes da
plataforma escolhida de
acordo com as necessidades
apresentadas no decorrer da
utilizacao

-Otimizagdo de tempo nos
processos operacionais

- Mais possibilidades de
negoécios

-Diminuicdo de horas com a
utilizacéo de varias

Custo de horas operacionais
com colaboradores para
implantar as funcdes
solicitadas.
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plataformas para acessar as

informacgdes
R$ 87.000,00 R$ 5.000,00 R$ 15.000,00
TOTAL R$ 276.700,00 R$ 65.000,00 R$ 19.000,00

Fonte: Autor (2024)

Considerando que as horas dedicadas acima ja fazem parte da rotina de
colaboradores do sistema Sicoob, e sobretudo, da existéncia dos custos de
manutengao e desenvolvimento da Agenda Negocial, a migragéao para o Gestao

Comercial apresenta viabilidade financeira.

3.7 RESULTADOS ESPERADOS

Até entdo detalhamos os aspectos para tomada de decisdo, analise de
mercado, plano de transicdo e melhorias a serem implementadas na nova
plataforma. A partir destas premissas e vencida a fase de implementacéo e
treinamento dos colaboradores das singulares, sdo esperados os seguintes

beneficios:

a) Reducgao no prazo de atendimento aos cooperados;

b) Maior satisfagdo dos cooperados;

c) Melhor tomada de decisado por parte dos colaboradores;
d) Ampliacao da oferta de produtos e servicos;

e) Reducao de custos com manutencao de ferramentas;

f) Reducéo das filas de desenvolvimento local da Central Unicoob.

Estes beneficios agregam valor para as estratégias de negd6cio e cumprimento
do orcamento de resultado das cooperativas, considerando que o aumento de
satisfacao e reducio dos prazos de atendimento, somados a oferta assertiva de
produtos e servigos, tende a gerar mais negdécios e aumentar a fidelizagdo dos

associados.
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Paralelo a este aumento potencial de receita e cumprimento do propoésito
em atender os cooperados com qualidade, estima-se consideravel redugao de

custos, que contribuem para um melhor resultado financeira na mesma proporcéo.

3.8 RISCOS OU PROBLEMAS ESPERADOS E MEDIDAS PREVENTIVAS

Em um cenario inicial, a possibilidade de o Centro Cooperativo Sicoob
(CCS) reduzir seu empenho na otimizagao do sistema, ou até mesmo desativar a
plataforma, poderia acarretar desafios significativos. A auséncia de treinamento e
suporte adequados tornaria complexa a execucédo de analises e a tomada de

decisdes por parte das cooperativas vinculadas ao sistema.

QUADRO 4 - Risco e Problemas Esperados

Risco e Problemas Esperados

Item Risco Solugao
1 Redugdao no Foco de | Devido uma redugcdo de melhoria no sistema, as
Melhoria Sistémica Cooperativas precisariam encontrar opcdes de

forma manual a fim de possuir maior controle sobre

OS processos.

Item Risco Solugao

singulares para treinar os colaboradores das

agéncias.

4 Falta de Suporte Falta de suporte sistémico pelo CCS, o qual
dificultara as cooperativas em tomada de decisdes,

controles, analises e etc.

Fonte: Autor (2024)
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4. CONCLUSAO

Neste trabalho de conclusao de curso o propésito foi demonstrar as etapas
necessarias para migragao entre sistemas de gerenciamento do relacionamento
com o cliente (CRM) primando por um processo decisorio eficiente e eficaz que
vise o melhor custo-beneficio para as cooperativas e que também possibilite
aumento na quantidade de vendas de produtos e servigos bancarios bem como
da qualidade de relacionamento com os cooperados.

No cenario competitivo que cerca o mercado financeiro, dispor de um sistema
de relacionamento com o cliente intuitivo, agil e completo possibilita as
cooperativas maior efetividade na produtividade de capital humano (forca de
vendas), provocando a melhora no volume de comercializagbes (vendas) de
produtos e servigos financeiros, uma vez que tal ferramenta concentrar dados
traduzidos em informacdes e agdes que diminuirdo o tempo humano empregado
em etapas operacionais que devem ocorrem antes de uma venda.

Através da escolha e implementagcao do CRM que melhor se adequa as suas
necessidades as cooperativas podem realizar a gestao eficaz do relacionamento
com seus cooperados, e esse € um pilar fundamental para o sucesso das
organizagbes em qualquer seja o seu ramo. Foram estudadas e analisadas as
solugdes CRM disponiveis internamente no sistema Sicoob bem como externas,
para isso, consideramos as mais utilizadas pelo mercado.

Tal estudo concentrou esforcos em realizar uma comparacdo das
funcionalidades presentes nas solugdes internas entre os sistemas denominados
Agenda Negocial e Gestao Comercial. Visto que as cooperativas estudadas nesse
trabalho ja utilizavam a Agenda Negocial como CRM, dispensou-se para esse o
estudo de um planejamento de implementacao, esse sendo realizado apenas para
a ferramenta Gestao Comercial. No estudo do plano de implementacao obtivemos
resultados favoraveis a migragcdo, como disponibilidade de informacdes,
atualizacao de dados de maneira online, menor custo para implementacédo de
evolugdes tecnoldgicas e aderéncia as ferramentas sistémicas organizacionais
organizacgao no contexto nacional do Sistema Sicoob.

Adicionalmente foram mapeados os riscos decorrentes de migragdo e o

principal e mais provavel deles é o aumento de volume de demandas de



42

treinamento frente a falta de apoio da equipe responsavel e como solug¢ao criagao
de pontos de apoio nas singulares e na central.

Portanto, a migracédo para o sistema de uso nacional, denominado Gestao
Comercial, € extremamente benéfico frente aos resultados esperados tais como
aderéncia sistémica, menor custo de manutencado devido ao rateio por maior
numero de cooperativas, mais funcionalidades disponiveis € melhor interacao
com o sistema oficial do Sicoob onde esta presente o cadastro dos associados e
plataformas de comercializacdo e controle das operacdes de crédito e dos
produtos e servicos financeiros.

A escolha e uso da melhor solugao de gerenciamento do relacionamento com
o cliente ndo supre apenas a necessidade de ter as informagdes de contatos com
0s cooperados registrados em uma plataforma, mas, proporciona o uso de
ferramenta que traz facilidade na busca de informagdes do cliente e as traduza
em oportunidades de venda, buscando oferecer os melhores produtos e servigos
aos clientes levando em consideragdo as suas necessidades, prestando um
servico completo de assessoria financeira para as pessoas e empresas que

buscam atendimento de uma instituigdo financeira.
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