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RESUMO

Este projeto objetiva aprimorar a eficiéncia operacional no ambito da lacuna existente
entre a requisicdo de um crédito ou produtos de uma instituicdo financeira até a
entrega ao associado, o estudo se deu na cooperativa de crédito Sicredi Integragao
PR/SC. A analise foi delimitada para mapear, de maneira abrangente, o lead time de
alguns processos com o intuito de entender e melhorar o tempo de resposta ao
consumidor final que, nesse contexto, elencamos 0 nosso associado, que é o Centro.
No desenvolvimento desta iniciativa uniu-se gerentes de negocios que atuam
diretamente com o mesmo sistema. Identificou-se que, para melhoria da gestdo de
tempo de um gerente de contas, que no dia a dia tem inumeras atividades e metas, é
de grande importancia agilizar o atendimento ao associado em suas solicitacbes de
credito, principalmente por se estar convivendo com grande crescimento de bancos
digitais e concorrentes que liberam de forma quase que imediata tal demanda. Sendo
assim, este estudo visa reduzir o numero de solicitagdes em sistema operacional ou
até mesmo centralizar, em um sistema unificado. Por exemplo, quando um associado
solicita um financiamento de veiculo, o gerente de contas ao atender a solicitagao,
muitas vezes, se depara com a necessidade de atualizar o cadastro demandando, em
meédia, um dia. Posteriormente, sdo abertas solicitagdes para inclusdo do bem a ser
financiado e se a taxa ndo estiver adequada, uma excecéo de taxa solicitada. Em
seguida é elaborado um dossié com os documentos necessarios, consultas aos
sistemas de protecao ao crédito, dados do veiculo, entdo, a proposta é cadastrada no
sistema, o processo todo pode ocorrer em até 5 (cinco) dias dependendo de valor e
disponibilidade de outros envolvidos na analise. Portanto, o processo passa por
diversas etapas, o que acaba consumindo o dia do gerente de contas por outros
atendimentos e visitas, levando por consequéncia atrasos até a entrega do planejado.

Palavras-chave: Eficiéncia operacional. Associados. Crédito.



ABSTRACT

This project aims to improve operational efficiency within the scope of the gap between
the request for credit or products from a financial institution until delivery to the
member. The study took place at the Sicredi Integracdo PR/SC credit cooperative. The
analysis was limited to comprehensively map the lead time of some processes with the
aim of understanding and improving the response time to the end consumer, which, in
this context, we list as our partner, which is the Center. In developing this initiative,
business managers who work directly with the same system came together. It was
identified that, in order to improve the time management of an account manager, who
has countless activities and goals on a daily basis, it is of great importance to speed
up service to members in their credit requests, mainly because they are dealing with a
large number of growth of digital banks and competitors that release such demand
almost immediately. Therefore, this study aims to reduce the number of requests in the
operating system or even centralize them in a unified system. For example, when a
member requests vehicle financing, the account manager, when responding to the
request, is often faced with the need to update the registration, requiring, on average,
one day. Subsequently, requests are opened to include the asset to be financed and
if the rate is not adequate, a fee exception is requested. A dossier is then prepared
with the necessary documents, consultations with credit protection systems, vehicle
data, then the proposal is registered in the system, the entire process can take place
in up to 5 (five) days depending on the value and availability of others involved in the
analysis. Therefore, the process goes through several stages, which ends up
consuming the account manager's day with other services and visits, resulting in
delays until the delivery of the plan.

Keywords: Operational efficiency. Associates. Credit.
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1 INTRODUGCAO

1.1 APRESENTACAO/PROBLEMATICA

Neste trabalho sera proposta a adequagao no sistema, tendo como obijetivo
principal ajustar a eficiéncia operacional nas operag¢des de crédito com intuito de
agilizar os processos e liberagbes aos associados e minimizar o impacto e risco de
perder a operagao ou gerar insatisfagao pela demora.

No segmento financeiro a sociedade vem enfrentando uma grande transigao
em relagdo as instituicdes financeiras, passando do modelo fisico para o digital
rapidamente, logo podemos considerar que este avango tecnoldgico tem seus
beneficios em relagao a limites de créditos mais rapidos e autonomia do usuario.

Kotler; Kartajaya; Setiawan (2016) destaca o surgimento de uma nova era
chamada de marketing 4.0. Ele discute que nesse momento as empresas encaram a
revolucao digital, no qual seus clientes sao influenciados cada vez mais pelas opinides
sociais compartilhadas em comunidades online e surge um maior senso de inclusao
e participagao comunitaria.

Este numero vem crescendo a cada dia em que bancos digitais e plataformas
séo criadas. No entanto toda a tecnologia se faz presente, logo temos que considerar
que uma agéncia fisica proporciona o relacionamento direto com o cliente ou
associado. Pensando em entrega de expectativas e um bom atendimento, torna-se
necessario um equilibrio entre o digital e o humano.

Araujo e Cintra (2011) destacam que os bancos publicos exercem papel
diferenciado e, entre outras funcdes, tém o papel de atuar na oferta anticiclica de
crédito. Embora sejam bancos com viés social e, por vezes, atuem como agentes de
politicas de estado, precisam ser competitivos em seus processos para fazer frente a
forte concorréncia do segmento.

Seguindo este raciocinio, sera colocado em pauta uma problematica comum
entre algumas cooperativas de crédito, direcionado as agencias fisicas, as quais
apresentam uma lacuna que se trata, desde o inicio do contato onde ocorre o pedido
de crédito até a sua liberacdo, em que os processos de crédito e formalisticas de
produtos e servigos tem seu operacional moroso até a efetivagao.

Foi mapeada a necessidade de um estudo e acompanhamento do tempo em

gue os processos ocorrem desde sua solicitacdo até a efetiva liberacao, desta forma,



o intuito é otimizar a eficiéncia operacional das agéncias comerciais e deixar o dia a
dia dos gestores de contas mais eficaz, considerando que este possui também outras
funcdes diarias e objetivos a serem atingidos. Os processos operacionais que
precisam ser seguidos acabam tornando o fluxo da proposta lenta, o que torna o
tempo entre solicitacéo e finalizagao do processo longo.

Para que este projeto seja efetivo é determinante que a area ou setor de
processos acompanhe este percurso desde a solicitagdo até a liberagdo. A ideia
principal é elaborar um sistema mais integrado que otimize este processo e agilize a
liberagdo, o que impactara na satisfagédo do consumidor final e possibilitara o gerente
de contas a gerir sua carteira para fomentar o negécio.

No setor bancario, consideram-se como eficientes os bancos que aplicam a
quantia correta de recursos para a conversao em produtos e servigos financeiros
(MATIAS et al., 2014). Atualmente o numero de instituicbes cresce e a concorréncia
acompanha, embora as cooperativas andem na contramao dos bancos em relagao a
aberturas de agencias. E importante salientar que a qualidade deve acompanhar este
crescimento sendo assim, existe a necessidade de atuar neste projeto com intuito de

melhoria operacional.

1.2 OBJETIVOS

1.2.1 Objetivo Geral

Melhorar a eficiéncia operacional nas operagdes de crédito na Cooperativa
Sicredi Integracao PR/SC.

1.2.2 Obijetivos especificos

e Mapear todos os processos envolvidos em operacdes de crédito: desde o
primeiro contato como cooperado até o momento de liberacédo do recurso;

e Cronometrar cada etapa a fim de identificar onde a operacao demanda mais
tempo;

e Reorganizar o cronograma e eliminar agdes desnecessarias (como por

exemplo emissao de consultas e relatérios que o préprio sistema ja possui);



e Criar uma cédula de ciclo de crédito capaz de realizar a analise de operagdes

sem interferéncia da central, porém com a mesma qualidade.

1.3 JUSTIFICATIVAS DO OBJETIVO

O objetivo ao medir e implementar este projeto dentro de uma agéncia, com
intuito de ser mais eficiente nos processos, é reduzir o tempo em que o colaborador
realiza a efetivacdo e devolutiva de uma demanda de crédito a um associado,
entendendo que buscamos colocar o nosso associado no centro do negdcio, lhe
oferecendo um atendimento de exceléncia e contribuindo na efetivagcdo de um sonho
ou na organizacgao financeira do tomador. A otimizagao de processos operacionais e
sistémicos reduz os custos e aumenta a produtividade, visto que o colaborador
envolvido tera maior possibilidade e disponibilidade de tempo para realizar gestdo de
carteira.

Atualmente o processo operacional demanda muito tempo do colaborador
responsavel pela gestdo de negdcios, impossibilitando que este consiga direcionar
sua energia maxima em entender as necessidades e apresentar solugdes para seu
cliente/cooperado, o que €& hoje o principal foco e objetivo do Sicredi, o
relacionamento. Em um mercado atual, com novos entrantes a cada ano, demora no

tempo de resposta é crucial para o fechamento ou n&o de negdcios.



2 DIAGNOSTICO E DESCRIGAO DA SITUAGAO-PROBLEMA

2.1 DESCRIGAO GERAL DA COOPERATIVA

O sistema Cooperativo de Crédito Sicredi primeira instituicdo financeira
cooperativa no Brasil, atua de forma solidaria em todo o pais.

Mais de 7,5 milhdes de associados e estamos presentes em todo o Brasil com
mais de 2,6 mil agéncias, distribuidas em mais de 100 cooperativas.

Fundado ha mais de 120 anos no estado do Rio Grande do Sul em nova
Petropolis no ano de 1902. A cooperativa foi inspirada no modelo idealizado por
Raiffeisen pelo Padre Suico Teodor Amstad, que junto de 19 pequenos produtores
criaram a caixas rural em nova Petropolis, estes imigrantes buscavam uma nova forma
de organizagdo econbémica e cooperacao solidaria, a solugdo para os problemas
econdmicos causados pela concentracédo de capital.

Os ldealizadores e envolvidos enfrentaram muitos desafios, em 1964 entrou
em vigor a reformulacao do Sistema Financeiro Nacional que limitou o funcionamento
das cooperativas de créditos, no entanto, os ideais e sonho dos pioneiros
permaneceram e nao desistiram, entdo alguns anos depois foi sancionada a lei que
define a politica nacional de cooperativismo e o regime juridico das sociedades
cooperativas. Nos anos 80 foi criada a primeira Central de Crédito Rural, a Cocecrer
Rio Grande do Sul, em seguida varios estados aderiram suas centrais.

O reconhecimento ao cooperativismo veio com a nova constituicdo em 1988
que assegurou os direitos de as cooperativas de crédito formar instituicoes
financeiras. Em 1995 houve a constituicdo do Banco Cooperativo Sicredi, e com o
decorrer dos anos vem crescendo e expandindo com isto muitas agencias por todo o
Brasil, varias fundagdes e forte expansao.

COOPERATIVA DE CREDITO - SICREDI INTEGRACAO PR/SC, criada em
1988 na cidade da Lapa-PR, possui mais de 43 mil associados e 285 colaboradores
a qual é ferramenta do nosso projeto esta presente em 18 municipios dos estados do
Parana e Santa Catarina, com a finalidade de prestar servigos financeiros que sejam
vantajosos para todos, assim como 0s bancos as cooperativas sdo supervisionadas
pelo Bacen, com fundo garantidor e todo portfélio de produtos. A cooperativa descrita

responde ao sistema Sicredi a nivel nacional.



O objetivo da nossa cooperativa € unir pessoas que utilizam solucdes
financeiras. As pessoas nao sdo apenas cliente e sim dono que tem direito de voto,
decisdes e aos resultados. Os recursos administrados ficam na prépria comunidade
sendo um ciclo virtuoso.

Hodiernamente, o Sistema tem parcerias internacionais, programas sociais,
transformacao digital e relacionamento composta por mais de 10 milhdes de
associado, validando assim nosso objetivo de uma reformulacdo no sistema
operacional o que nos deixa a frente em questdo de agilidade no atendimento, nos

processos e na satisfacao do associado.

2.2 DIAGNOSTICO DA SITUAGCAO-PROBLEMA

Na Cooperativa os gerentes de conta fazem toda parte de envio de
documentos para atualizar o cadastro do associado, cadastramento de proposta para
analise, geracéo de contrato, coleta de assinatura e envio para liberagdo do crédito,
participando assim do comecgo ao fim do processo.

Em uma breve entrevista com alguns gerentes de negdcios de diferentes
agéncias, os quais sao responsaveis pelo atendimento direto na ponta, foi possivel
observar um certo descontentamento com o trabalho repetitivo de insergcao de dados
no sistema denominado FLUID, o qual é utilizado para atualizagao cadastral, envio de
documentos para analises (excegdes e cadastro de titulos) e solicitacdo de liberacgao.

Também houve bastante reclamacédo em relacdo da demora para analise de
propostas de crédito pela area responsavel, onde em alguns casos pode levar até 05
dias uteis para ser finalizado.

A dor maior dos gerentes € nesse prazo pois quando os associados solicitam
o crédito, na maioria das vezes, sdo operagdes que possuem urgéncia, pois trata-se
de investimentos realizados pelos cooperados para o desenvolvimento de sua
atividade profissional.

O associado precisa de uma definicdo rapida para que possa realizar o
negocio, como por exemplo, a compra de um carro ou de uma maquina. Em ambas
as situacdes, uma resposta rapida para o consumidor final é determinante para que

fechem seus negdécios conosco.
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Se fizermos uma comparacdo de financiamento de carro com uma
concessionaria, a loja consegue aprovar o crédito em minutos e o cliente ja sai com o
carro no mesmo dia.

Comparando com outras instituicdbes que existe no mercado, a concorréncia
chega cada vez mais arrojada e agil na liberacéo de crédito e o tempo de resposta é
essencial para fidelizar e atender o cliente/cooperado proporcionando um alto nivel de
satisfacao, refletindo diretamente em nossa pesquisa de satisfagcdo com o associado,
a qual é chamada de Net Promoter Score (NPS) e ao crescimento médio da
Cooperativa de 20% a.a.

Visando melhorar o tempo de resposta ao associado, que é a parte mais
importante da cooperativa, inicialmente sera feito um levantamento do tempo
decorrido desde a solicitacdo do crédito até a liberagdo dos recursos na conta
corrente.

Para identificar onde esta o gargalo (onde o processo mais demora), sera feito
um mapeamento com todos os setores e colaboradores responsaveis pela execugao
de cada etapa, cronometrando o tempo necessario do iniciante a finalizacéo e
entrega/liberacao do crédito.

Durante os primeiros 30 dias apds a implantagao do projeto, sera realizado o
acompanhamento inicial nas agéncias da Lapa, Sdo Mateus do Sul, Sdo Jose dos
Pinhais e Campo Largo e, também, no centro administrativo onde é realizado
atualizagcdo cadastral, cadastramento de contratos, entre outros processos
operacionais € na area de ciclo de crédito, que é responsavel pela analise de crédito
de algumas operagdes, formalistica, enquadramentos, entre outros.

O mapeamento sera realizado e acompanhado pela area de planejamento da
Cooperativa. A partir dai, serdo analisadas melhores praticas para otimizar o

processo, como unificagao de sistemas e automatizacao de etapas.
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3 PROPOSTA TECNICA PARA A SOLUGAO DA SITUACAO-PROBLEMA

3.1 DESENVOLVIMENTO DA PROPOSTA

Este projeto tem como objetivo aperfeigoar a eficiéncia nas operagdes de
crédito, facilitando desde a analise até a liberagao. A intengao € de aproveitar melhor
o tempo dos colaboradores e agilizar a solugdo ao associado.

Sendo assim, frente a crescente concorréncia e avancgo tecnoldgico,
sugerimos a automatizagao e integragédo dos sistemas disponiveis pela Cooperativa,
onde acontece desde o pedido de um financiamento até sua liberacao.

Com esta proposta visamos automatizar todo este processo em uma unica
plataforma com visao 360° do associado, que levara toda a demanda de atualizacao
cadastral, excegdes, enquadramentos, comités da area de crédito até a esteira de
analise de crédito e contratagao retornando para a agéncia apenas para liberagéo do
contrato. Considerando que atualmente este pedido passa por varios fluxos e
sistemas- atualizacao de renda em uma solicitagao e sistema (FLUID), simulacéo de
taxas e se necessario excegdo dela em outro sistema (CRM), outro sistema para
analise de capacidade de pagamento (HGV). Apds as devidas autorizagdes utilizamos
outro sistema de inser¢gdo da proposta de crédito (SIAT), que passa por analise
preliminar pelo proprio gerente de negocios, havendo necessidade vai para analise
técnica e pode levar mais de um dia, retornando para comité de agéncia e somente
entdo vai para area de crédito da Cooperativa, que finalizara as aprovagdes gerando
uma ata de liberacado o que pode levar mais um dia.

Atualmente a cooperativa possui varios processos para chegar a uma
liberacdo efetiva ao associado, que detém de um tempo maior de aprovacéo e
liberagcdo gerando assim muitas vezes a desisténcia da proposta e insatisfagcado do
tomador. Para que isso deixe de acontecer, sera necessario realizar uma gestao deste

fluxo, entdo escolhemos uma agéncia que passara por um programa piloto de 30 dias.

3.2 PLANO DE IMPLANTACAO

Para o plano de implantagao deste projeto, foram elaboradas algumas acdes
essenciais para o planejamento, execug¢do, monitoramento e encerramento. A

primeira etapa consiste no mapeamento, identificando o lead time (por faixas de
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modalidade de crédito) desde que o associado solicita o crédito até a concessao. Este
autodiagnostico acontecera em uma agéncia piloto e sera realizado pela area de
planejamento.

A segunda etapa consiste em analisar as melhores praticas do mercado,
realizando uma pesquisa em outras cooperativas de crédito da mesma central. O
levantamento dessas informagdes sera realizado pela area de planejamento em
conjunto com os gerentes de negocios.

A terceira etapa visa verificar a viabilidade tecnologia das integragdes, visto
que, propomos integracao e automagao nos processos de crédito. Esse trabalho sera
realizado na cooperativa onde o projeto sera implementado, pela area comercial e de
credito.

Apo6s a verificagao da viabilidade, sera necessario treinar e capacitar os
colaboradores envolvidos sobre a implantacdo dos novos procedimentos, na
cooperativa onde o projeto sera implementado. Esses treinamentos serdo ministrados
pelos assessores de crédito e serdo monitorados pela area de desenvolvimento, os
responsaveis também devem ser capazes de implantar e operacionalizar o projeto na
integra e trabalhar esclarecendo duvidas e fornecendo orienta¢des no dia a dia.

A quinta etapa consiste em estabelecer canais de feedback para os
associados que foram atendidos apdés a implementagdo do projeto, medindo a
satisfagéo através de um SAC (Servigo de Atendimento ao Cliente). Através dessa
medicdo podemos monitorar a qualidade no atendimento.

A sexta e ultima etapa compreende em avaliar continuamente e aprimorar o
projeto. O objetivo da avaliagédo é confirmar o alcance dos objetivos, bem como a
eficiéncia, eficacia e o impacto da implementacado. Essa avaliagdo sera realizada

através de amostragens e a area responsavel é a de Ciclo de Crédito.

3.3 RECURSOS

Mediante toda analise realizada e consolidada em um plano de estimativas de
recursos na implantagcao e execugao da eficiéncia nas operagdes de processos da
cooperativa Sicredi, e apos todo estudo de projeto com a agencia modelo e lead time
dos colaboradores a area de operagdes de negodcios da nossa cooperativa realizou

os alinhamentos necessarios dentro do sistema ja em utilizagao.
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Sendo assim muitas das demandas que ficavam paradas na agencia junto ao
cargo de Gerente de Operagdes e negdcios foi direcionada a uma nova area de
servicos compartilhados que cuidara especificamente de toda a parte operacional
dentro de um financiamento, ou seja, fara o filtro das documentagdes recebidas,
realizara as consultas necessarias para o crédito em questdo. O Estudo ficou
denominado por centralizagdo de processos operacionais, ou seja, toda a parte
operacional sera realizada pela area de servicos compartilhados, esta que nao fica no
atendimento ao publico.

O objetivo principal é centralizar as atividades consideradas como
operacionais que hoje sao realizadas pela agéncia e otimizar o tempo de gestao do
gerente de negocios também o tempo de entrega entre a solicitagdo do crédito até a

conclusdo ao associado, conforme TABELA 1.

TABELA 1- RECURSOS E ETAPAS PARA IMPLANTACAO

Recursos IMPLANTACAO

Definicao de Colaboradores 29/12
Infraestrutura 29/12 até 22/02
Acessos 20/12 até 17/02
Ajuste da Esteira de Crédito 20/12 até 17/02

Ajuste da Norma de Crédito Sempre que necessario

Treinamento Ciclo de Crédito 20/12 até 17/02
Ajuste Fluid 20/12 até 17/02

Inicio Piloto 20/12

Rollout 19/02

FONTE: Autora (2024).

3.4 VIABILIDADE ECONOMICO-FINANCEIRA

A viabilidade econdmico-financeira se dara conforme descrito na TABELA 2 e

TABELA 3 apresentadas a seguir.

TABELA 2 - VIABILIDADE ECONOMICA DO PROJETO INTEGRADOR

Descrigado do Problema: Eficiéncia nas operagdes de crédito geral com intuito | Elaborado em:
de otimiza-las, economizando tempo e recursos, tendo o associado como | 04/12/2023
centro.

Solugédo Proposta: Integrar e automatizar os processos de concessao de crédito.
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Prazo de Analise: 05 anos

Investimento Receitas Custos
Espaco fisico (sala especifica | Aumento de negoécios | Manutengéo
para area responsavel); financeiros em 20%;
Aquisicdo de equipamentos | Diminuicdo de custos de | Contratagdo colaborador
(computadores); analise devido a aprovagao
automatizada,;

Tecnologia (softwares) Otimizacao do tempo para o

" aumento da oferta de produtos
Treinamento para | o servigos, mais prospecgao de
colaboradores negécios e giro da carteira.

FONTE: Autora (2024).

TABELA 3 - INVESTIMENTOS E CUSTOS PARA VIABILIDADE ECONOMICA DO PROJETO

INTEGRADOR
INVESTIMENTO NECESSIDADE CUSTO VALOR OBSERVAGOES
INFRAESTRUTURA  Espaco Fisico/sala Ja possui R$ 0,00 Estrutura ja
especifica adaptada com
mesas e cadeiras.
Notebooks unidade 6 unidades R$ 18.360,00 Valor unitario R$
3.060,00.
RECURSOS 6 colaboradores salario Folha de R$ 32.490,00 Considerando
HUMANOS: R$ 2.500,00 pagamento FGTS, 13°, férias,
plano de saude.
TI/SOFTWARE Ajuste sistema, R$ 3.000,00 Deslocamento
integracao agéncias, ajustes
TI.
TOTAL R$ 53.850,00

FONTE: Autora (2024).

A melhoria pode ser quantificada através de analises especificas, levando em
consideracao o aumento de eficiéncia operacional, maior gestao de tempo para os
gerentes de negocios.

Isso tera como beneficio um incremento na realizacédo de ofertas de produtos
€ Servicos como seguros, consorcios, investimentos entre outros, que geram uma
consideravel receita liquida, fidelizagdo ao associado que centralizara suas

movimentagdes conosco.
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Antes da nova area a gerente de operagdes e atendimento que é um cargo
de lideranga na equipe, passava a maior parte do tempo revisando 0s processos,
enquanto o gerente de contas ja havia preparado o dossié.

Em conversa com gerentes gerais de agéncia estima-se que esta mudanca
possa resultar em um aumento na receita mensal de até 40%. Ao ratear o custo da
nova area entre as 24 agencias, o impacto financeiro por agéncia seria de
aproximadamente R$ 2.452,08 ao més, considerando insignificante diante dos
beneficios.

Com a nova estrutura os gerentes operacionais terdo mais disponibilidade
para se dedicar no planejamento estratégico, acompanhamento da equipe de gerente
de negaocios.

ApOs realizagcdo da analise, conclui-se que a implantacdo do projeto é viavel
e 0s benéficos esperados permitirdo que a cooperativa atenda todos os associados
de forma eficiente @ que a Cooperativa se mantenha competitiva no mercado,
atendendo de forma mais eficiente as demandas dos seus associados.

Vale citar que o projeto deve ter um acompanhamento efetivo com realizagcao
de ajustes necessarios e avaliagao continua, para que os resultados esperados sejam

alcangados e mantidos a longo prazo.

3.5 RESULTADOS ESPERADOS

Com a implantagao do projeto, o qual busca trazer eficiéncia nas operacdes
de crédito, espera-se que diversas das demandas das agéncias, sejam centralizadas
em uma area especifica, fazendo com que os colaboradores, que hoje possuem
muitas demandas, figuem com mais tempo habil, para desenvolver negdcios, e que
possam realizar de forma mais agil a contratagdo dos créditos, podendo estarem
também disponiveis para fazer o giro de carteira e atender cada associado da melhor
maneira possivel.

Outro resultado aguardado € que grande parte dos créditos sejam feitos de
forma automatizada, fazendo com que menos tempo seja necessario para o
desenvolvimento dos processos, e que as diversas analises, as quais possuem um
custo elevado, e que hoje sdo necessarias e obrigatorias, sejam reduzidas.

Toda a solucédo pretendida tem como principal objetivo, e reduzir custos,

processos, ser eficaz e agil, para que as operagdes de negdcios, sempre estejam em
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constante crescimento e que o associado continuamente disponha de um atendimento

com exceléncia.

3.6 RISCOS OU PROBLEMAS ESPERADOS E MEDIDAS PREVENTIVO-
CORRETIVAS

Observando todo o processo, pode-se perceber alguns problemas que serao

enfrentados no decorrer desse trabalho:

Os colaboradores poderdao demorar a se adaptar com o novo sistema, pois ja
estdo acostumados a trabalhar com os outros sistemas disponiveis;

Pode ocorrer erros operacionais por se tratar de um sistema novo;
Vulnerabilidade de informacdes internas pois o sistema sera criado do “zero”
e com isso pode passar despercebido pelo desenvolvedor algum item;

Alto custo do sistema, pois sera um sistema completo para facilitar o dia nos
atendimentos, cadastramento de propostas, geracéo de contratos, liberagdes
de crédito, solicitacdes de produtos e servicos.

Pode haver uma demora do desenvolvedor do sistema por se tratar de um
sistema para uma Instituicdo Financeira que requer total seguranca e

aprovacao da area de risco do Sicredi.

Para minimizar esses riscos e problemas ja pensamos em algumas solugdes

e medidas a serem tomadas:

Os colaboradores iram passar por varios treinamentos para aprenderem e se
aperfeicoarem;

Sistema ira passar por varios testes antes de iniciar nas 24 agéncias e depois
disso uma agéncia sera piloto para testar e verificar as funcionalidades e
eventuais ajustes que sera necessario realizar;

Verificar empresas que desenvolvem esse tipo de sistema para realizar
orcamentos e observar a qualidade do servigo prestado por elas antes de
efetuar o contrato de desenvolvimento do sistema;

Com a implementacdo desse novo sistema unificado os colaboradores
conseguirao realizar um atendimento mais personalizado, agil e eficiente ao

nosso associado. Com isso os associados terdo uma resposta mais rapida
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referente a sua demanda e em consequéncia, nossa NPS, que é a avaliacao
de nossos associados em relagdo a nossa Cooperativa, ira aumentar,
também vamos estar contribuindo com o desenvolvimento local onde aquela
agencia esta instalada e com a satisfagdo dos associados eles irdo indicar

novos associados a fazerem parte da nossa Cooperativa.
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4 CONCLUSAO

A conclusao foi dividida em 2 etapas para melhor compreensao, sendo
primeira a pesquisa e identificacdo da necessidade de implantagdo de melhoria no
sistema e posteriormente os beneficios que o projeto apresentara.

Este trabalho analisou a necessidade de um aperfeicoamento na eficiéncia
operacional dos sistemas de software utilizados na instituigdo, Cooperativa Sicredi, no
ambito de liberacao de crédito e financiamentos. Primeiramente, buscamos entender
o fluxo desde a solicitacdo realizada pelo associado até a efetivagcao e liberagao.
Entendemos que neste processo varias demandas tinham um tempo de entrega maior
do que o apresentado pela concorréncia, impactando na perda do negocio e
consequentemente do correntista, vale ressaltar o tempo de atuagao do gerente de
negocios e a morosidade do processo. Entéo foi realizado uma analise para mensurar
o led time do processo com o intuito de otimizar as demandas, beneficiando assim o
associado e o dia do gestor de contas.

Na parte de pesquisa e desenvolvimento a area de processos e qualidade
participou do dia a dia do gestor, utilizando uma agéncia piloto, conversas com
gerentes de negdcios de uma agéncia bem expressiva em demandas, também foi
crucial analisar o pés-venda com os associados que tomaram créditos neste periodo
que no item mencionado ficou evidente a insatisfagdo demora. Uma vez identificada
a necessidade de uma melhoria as areas de ciclo de crédito e de desenvolvimento de
negocios realizaram um acompanhamento das solicitagdes para entender em quais
ajustes e quais sistemas poderiam ser melhorados, alguns itens que foram analisados
e identificados que devemos definir padroes de desempenho para a eficiéncia
operacional, monitorar de forma a permitir a correcao da rota.

Eficiéncia segundo Catelli (2001) é o processo pelo qual a empresa busca o
melhor aproveitamento de seus recursos frente as saidas, eficiéncia refere-se ao
método mais correto de exercer tais procedimentos. Pode-se definir como a razao
entre os bens produzidos e os recursos consumidos.

Segundo, sobre os beneficios, analisando o impacto que esta demora traz ao
resultado entende-se que mudancas contribuiram financeiramente apds a
implantagcdo pois o gerente de negdcios dispde de tempo para ir a visitas, realizar
ofertas de produtos e servicos bem como chegar na agéncia e enviar as demandas

de financiamento com maior agilidade na resposta e liberagdo. Hoje com a melhoria
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da area e a centralizagdo dos processos de algumas linhas de crédito por exemplo
um crédito de antecipagao de recebiveis leva em média 10 minutos para ser liberado
antes desta melhoria o fluxo dos envolvidos poderia levar até um dia, sendo assim o
impacto positivo de experiéncia com o associado é de extrema relevancia.
Considerando que além da satisfagéao também o gerente de negdcios dispde de tempo
para realizar maior oferta e acompanhamento de outras demandas.

Sendo assim, vale intensificar as agbes de treinamento, diretamente nos
assuntos que repercutem a questao da melhoria do processo implantagao e satisfagéo
do associado e do gestor de negdcios que por sua vez deixa o operacional para
sistemas mais atualizados e para areas especificas.

Sugere-se para pesquisas futuras o aumento da amostra a ser estudada bem
como incluir mais produtos e demandas no processo e a aplicacdo de outros
indicadores de carater sistémico e impacto financeiro para visualizar de forma mais
adequada qual modelo de negdcio € mais eficiente considerando que o que esta em

processo de estudo ja esta sendo efetivo.
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