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RESUMO

Este trabalho propde estratégias para aprimorar o atendimento ao cooperado na
Cooperativa de Crédito Sicoob Metropolitano, com énfase na expansao da carteira de
crédito rural. Inicialmente, identificaram-se lacunas no conhecimento dos
colaboradores, seguido pela criagdo de um manual abrangente sobre crédito rural. O
fortalecimento do treinamento, com a introdu¢do do cargo de Gerente Regional Agro,
foi destacado, assim como a adequacdo de recursos e sistemas. A comunicacao
eficaz e o engajamento foram enfatizados, juntamente com a importancia do
monitoramento continuo e da diversificacdo de fontes de receitas. A pesquisa de
satisfacao e feedback constante foram delineados como ferramentas essenciais. Este
plano abrangente visa ndo apenas a eficiéncia operacional, mas também a promogao
continua da exceléncia no servigo e a prosperidade coletiva na cooperativa.

Palavras-chave: Crédito Rural. Cooperativa de Crédito. Atendimento ao Cooperado.
Treinamento de colaboradores. Expansao da Carteira.

ABSTRACT

This paper proposes strategies to enhance customer service at Cooperativa de Crédito
Sicoob Metropolitano, with an emphasis on expanding the rural credit portfolio. Initially,
gaps in employees' knowledge were identified, followed by the creation of a
comprehensive manual on rural credit. The strengthening of training, with the
introduction of the Agro Regional Manager position, was highlighted, as well as the
adaptation of resources and systems. Effective communication and engagement were
emphasized, along with the importance of continuous monitoring and diversification of
revenue sources. Customer satisfaction surveys and constant feedback were outlined
as essential tools. This comprehensive plan aims not only for operational efficiency but
also for the continuous promotion of service excellence and collective prosperity within
the cooperative.

Keywords: Rural Credit. Credit Cooperative. Customer Service. Employee Training.
Portfolio Expansion.
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1 INTRODUCAO

1.1 Apresentacao/Problematica

O crédito rural desempenha um papel crucial no avango econémico nacional,
especialmente ao ampliar a carteira de cooperados, notadamente entre os tomadores
de crédito rural. Essa pratica ndo apenas fortalece o setor agricola, mas também
promove a inclusdo financeira, reduz desigualdades no campo e estimula o
desenvolvimento regional. Ao possibilitar que pequenos e médios produtores tenham
acesso a recursos financeiros, o crédito rural contribui para a modernizagado do
agronegocio, fomenta a adogéo de tecnologias inovadoras e impulsiona a produgéo,
essencial para garantir a seguranga alimentar da populagdo e fortalecer as
exportagdes, desempenhando, assim, um papel estratégico no progresso econémico
do pais.

O crédito rural, fundamental para o desenvolvimento econémico, consiste na
alocagao de recursos financeiros para produtores agricolas. Essa pratica visa nao
apenas fortalecer a produgdo agricola, mas também impulsionar o crescimento
econbmico do pais. A teoria da inclusdo financeira destaca a necessidade de
proporcionar acesso a servigos financeiros a todos os setores da sociedade, incluindo
os produtores rurais. No contexto do crédito rural, essa teoria ressalta a importancia
da inclusao financeira para reduzir disparidades econdmicas, fomentar o
empreendedorismo rural e garantir a participacéo ativa dos pequenos agricultores no
mercado.

A relacao entre crédito rural e desenvolvimento regional remete a teorias como
a Teoria do Desenvolvimento Regional, que enfatiza estratégias econdmicas locais
para promover o crescimento sustentavel. Nesse contexto, o crédito rural é percebido
como uma ferramenta estratégica para impulsionar ndo apenas a producao agricola,
mas também para estimular o desenvolvimento de regides especificas. A
modernizagao agricola, intrinsecamente ligada ao crédito rural, envolve a adogao de
tecnologias inovadoras no campo. Teorias relacionadas a revolugédo verde e a
agricultura de precisao fundamentam a compreensao de como o crédito rural contribui

para praticas mais eficientes e sustentaveis.



No ambito da seguranga alimentar e economia de exportagdo, teorias
econdbmicas como a Teoria das Vantagens Comparativas s&o relevantes para
compreender como o fortalecimento do setor agricola, por meio do crédito rural,
contribui para a seguranca alimentar nacional e para o equilibrio na balanga comercial.
O crédito rural, portanto, ndo apenas impulsiona a produgdo no campo, mas também
desempenha um papel estratégico em varias dimensdes econdmicas, destacando-se
como um instrumento vital para o desenvolvimento socioecondmico.

Em analise ao relatorio “Propostas para o Plano Safra 2022/2023”, emitido por
Entidades Paranaenses voltadas ao agronegocio e pelo Sistema CNA SENAR, com
objetivo de contribuir para a elaboragado do Plano Safra 2022/2023 do Ministério da
Agricultura Pecuaria e Abastecimento (MAPA), verifica-se que uma das preocupacgdes
destas entidades, esta direcionada a amparar os Agricultores Familiares do Parana,
através do Programa Nacional de Fortalecimento da Agricultura Familiar (PRONAF,
2024).

Na proposta, em seu capitulo 6°, relatam que a cada ano safra, vem ocorrendo
uma reducao na quantidade de agricultores familiares que conseguem acesso ao
crédito. Segundo tais entidades, na safra de 2013/2014, houve um volume de mais de
159 mil contratos de custeio e investimento, para o financiamento a agricultores
familiares, via PRONAF no Parana, mas que esse numero vem caindo
significativamente, pois na safra 2020/2021 teve-se a emissao de 112 mil contratos, o
que representa uma reducédo, proxima a 30% no numero de contratos.

Para estas Entidades, isto significa que dos 208 mil agricultores familiares do
Parana, menos de 75 mil familias estdo acessando o crédito rural, ou seja, pelo menos
133 mil ndo tém acesso ao crédito rural, e a outras politicas publicas de protecao e

viabilizagdo de desenvolvimento agropecuario.

1.2 Objetivo Geral do trabalho

Este trabalho tem como objetivo propor melhorias no atendimento e ampliagao
da base de cooperados do Nucleo Agro, da Cooperativa de Crédito Sicoob

Metropolitano.



1.3 Objetivos especificos do trabalho

e |dentificar as principais linhas de crédito rural;

e Identificar como ocorre o atual atendimento;

e |dentificar obstaculos a ampliacdo da base de cooperados;

e Propor solugdes para a melhoria do atendimento;

e FElaborar estratégias para a ampliagdo da base de cooperados com base nas
melhorias de atendimento propostas;

e Identificar os possiveis impactos econémicos das propostas.
A tematica central € a otimizagdo do processo de atendimento, visando

aprimorar a experiéncia do cooperado e aumentar sua satisfagéo e fidelizagéo junto a

cooperativa.

1.4 Justificativas do objetivo

A conducdo deste trabalho, que tem como objetivo propor melhorias no
atendimento e buscar a ampliacdo da base de cooperados do Nucleo Agro da
Cooperativa de Crédito Sicoob Metropolitano, encontra justificativa na necessidade
premente de aprimorar as praticas operacionais e estratégicas da cooperativa.

A identificagcao das principais linhas de crédito rural é crucial para a adequagao
dos servigos oferecidos as demandas especificas do setor, proporcionando aos
cooperados do Nucleo Agro acesso a recursos financeiros alinhados as suas
necessidades (KUMBURU; PANDE, 2020).

A analise detalhada do atual atendimento, como proposto nos objetivos
especificos, torna-se imperativa para compreender as lacunas existentes e promover
melhorias direcionadas.

Identificar obstaculos a ampliacdo da base de cooperados € um passo
fundamental para eliminar barreiras que possam impedir a adesao de novos membros,
possibilitando um crescimento sustentavel da cooperativa.

A proposigao de solug¢des para a melhoria do atendimento, aliada a elaboragao
de estratégias especificas para a ampliacdo da base de cooperados, baseadas nas
melhorias propostas, visa fortalecer a posicao competitiva da cooperativa e promover

uma experiéncia mais atrativa para os cooperados atuais e potenciais.



A identificacdo dos possiveis impactos econdmicos dessas propostas é
essencial para garantir que as mudangas nao apenas atendam aos objetivos internos
da cooperativa, mas também contribuam para o desenvolvimento econémico da
regiao atendida (WHITE, 2018).

Diante das informagdes verificadas a partir das analises sobre os relatérios
produzidos pelas Entidades Paranaenses voltadas ao agronegdcio e pelo Sistema
CNA SENAR, que demonstram as dificuldades dos produtores rurais do Parana, a
cada ano safra, estarem com maiores dificuldades em ter acesso as linhas de crédito,
vemos que uma das formas de buscarmos alternativas para atender um maior numero
de produtores destes produtores rurais, seria através do Cooperativismo.

Uma das possibilidades para este atendimento, seria a Cooperativa de Crédito
Sicoob Metropolitano, fortalecer seu departamento de crédito rural, com a criagéo do
cargo de Gerente Regional Agro, buscando proporcionar aos colaboradores das
agéncias um maior conhecimento sobre o assunto Crédito Rural, e visando o aumento
na carteira de Cooperados do Nucleo Agro, que proporcionaria um maior volume de

crédito contratado e uma maior rentabilidade para a Cooperativa.

2. REFERENCIAL TEORICO

Em uma sociedade capitalista, onde para a grande maioria, o principal intuito &

0 acumulo de bens e o poder, dificiilmente produtores rurais de médio ou pequeno

porte, conseguem facil acesso a linhas de crédito junto as Instituicdes Financeira. Uma

das alternativas que lhe possibilitem uma oportunidade de equilibrio na busca de

recursos, para sua sobrevivéncia ou subsisténcia, seria a busca de um apoio mutuo.

Uma das formas de se buscar este equilibrio, € o Cooperativismo. Um

movimento, uma filosofia baseada em valores de ajuda mutua, responsabilidade,
democracia, igualdade, equidade e solidariedade.

Cooperativismo € uma associagdo de pessoas que se unem,

voluntariamente, para satisfazer aspiracdes e necessidades econdmicas,

sociais e culturais comuns, por meio de uma empresa de propriedade comum

e democraticamente gerida. E uma cultura baseada na solidariedade,

conflanga e na acdo coletiva (PORTAL DO COOPERATIVISMO
FINANCEIRO, 2016).



A partir dos modelos de Cooperativismos que deram origem a doutrina, uma de
suas linhas de atuagao, sdo as Cooperativas de Crédito que trazem como objetivo
principal, desenvolver programas de assisténcia financeira e de prestagcéo de servigos
aos cooperados, com a finalidade de oferecer adequado atendimento as suas
necessidades de crédito, contribuindo para torna-los independentes de outras
instituicdes financeiras publicas e privadas.

Considerando que o Cooperativismo traz, em seu 7° principio (Interesse pela
Comunidade), que as Cooperativas trabalhem para o desenvolvimento sustentado de
suas comunidades, por meio de politicas aprovadas pelos seus associados, e que
este interesse pela comunidade exige das Cooperativas, o apoio a projetos e solugdes
que sejam sustentaveis tanto do ponto de vista econémico, quanto social e ambiental,
vesse a possibilidade de desenvolvimento de projeto que, através da criagao do cargo
de Gerente Regional Agro, possa proporcionar um maior conhecimento sobre o
assunto crédito rural, aos colaboradores das agéncias da Cooperativa de Crédito
Sicoob Metropolitano, para que consigam prestar um atendimento mais assertivo aos
produtores rurais ja cooperados e, realizarem um trabalho de aumento da base destes

cooperados do nucleo agro, em sua regido de atuacéo.

Cooperativa de Crédito Sicoob Metropolitano: a) Propdsito: Conectar pessoas
para promover justica financeira e prosperidade; b) Missdo: Promover
solucdes e experiéncias inovadoras e sustentaveis por meio de cooperagao.
D) Visao: Ser referéncia em cooperativismo, promovendo o desenvolvimento
econdmico e social das pessoas e comunidade. E) Valores: Respeito e
Valorizacdo das Pessoas; Cooperativismo e Sustentabilidade; Etica e
Integridade; Exceléncia e Eficiéncia; Lideranca Inspiradora; Inovacao e
Simplicidade.

Desta forma, a Cooperativa de Crédito Sicoob Metropolitano, além da
possibilidade de ampliar sua base de cooperados e aumentar o volume de negdcios,
nos mais diversos produtos de seu portfélio (ex.: carteira de crédito, seguros, etc.)
estara contribuindo para o desenvolvimento da comunidade em que esta inserida, e
do pais como um todo, pois atualmente um dos pilares de sustentagdo do Pais € o
agronegocio.

Ainda de acordo com o descrito na proposta do Governo do Estado do Parana,
para o ano safra 2022/2023, em seu sumario executivo, o setor agropecuario foi de
suma importancia para a economia do pais em 2021, reduzindo o impacto causado
pela pandemia do Covid-19. Que o Valor Bruto da Producgdo (VBP) superou R$1,1
trilhdo e atingiu-se a marca de US$120,6 bilhdes em exportagdes. Que mesmo

sofrendo um impacto negativo na safra 2020/2021, devido a forte Seca no Estado do



Parana, o setor agropecuario elevou os niveis de investimento no setor,
movimentando a economia por meio da geragéo de postos de trabalho, melhora na
eficiéncia nos processos produtivos.

Assim como o Sistema CNA SENAR, trouxe em sua proposta, informacgdes
sobre a reducdo no volume de produtores rurais que deixaram de ter acesso ao
crédito, o Governo do estado do Parana, traz também em sua proposta, informagdes
de que no Estado, aproximadamente 133 mil agricultores familiares estao excluidos
das politicas de financiamento rural, e que esta realidade de nosso estado, reflete a
realidade da maioria das regides, especialmente, do sul do Brasil.

Dai a importédncia de se manter politicas e projetos que possam manter e
viabilizar estas familias no ambiente rural de forma produtiva, especialmente na

produgao de cestas basicas de nossa populagao.

3. DIAGNOSTICO E DESCRICAO DA SITUACAO-PROBLEMA

A tematica central € a otimizacdo do processo de atendimento, visando
aprimorar a experiéncia do cooperado e aumentar sua satisfacéo junto a cooperativa.
De acordo com Kotler e Keller (2012), o atendimento ao cliente € um dos principais
elementos que influenciam a percepcdo do Consumidor em relagdo a uma
organizagdo. Um bom atendimento pode resultar em fidelizacdo e recomendacao,
enquanto atendimento insatisfatério pode levar a perda de clientes e danos a
reputacao da empresa.

Nesse sentido, a implantacédo de treinamentos, direcionamentos de melhorias
ao cooperado é de extrema importancia para o Sicoob. O autor Gronroos (2021)
discorre sobre o atendimento como uma estratégia central do negdcio, visto que a
satisfacao do cliente esta liga a fidelizacao.

O processo de treinamento e desenvolvimento visa aprimorar o0s
conhecimentos, técnicas e abordagens corretas do assunto, fazendo com que seja
facilitado ao colaborador a liberagdo do crédito e resulte um uma experiéncia

diferenciada ao produtor rural.
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3.1 Descricao geral da cooperativa

Cansados dos abusos cometidos pelas Instituicdes Financeiras oficiais do Pais,
pois consideravam ser abusivas algumas atitudes por estas praticadas, um grupo de
empresarios ligados a ACIM- Associagdo Comercial e Industrial de Maringa,
conhecem no ano de 1996, atraves de participagdes em congressos realizados pelos
CDL's - Clube de Diretores Lojistas, um modelo de Cooperativa de Crédito, ja em
funcionamento, no municipio de Tedfilo Otoni/MG.

Com estatuto redigido, Conselho Administrativo, Conselho Fiscal e Diretoria
Executiva eleitos e definidos, tendo sido subscritos R$35.000,00 em cotas partes, para
a integralizagao de seu capital social, em 14 de junho de 1999 cria-se a Cooperativa
de Economia e Crédito Mutuo dos Comerciantes de Confec¢des e Calgados de
Maringa (Sicredi Metropolitano), que em 02 de setembro de 1999, teve, pelo Banco
Central do Brasil, dada a autorizacao de funcionamento.

Entdo, no dia 29 de novembro de 1999, em Maringa/PR, inaugurou seu primeiro
PAC (Ponto de Atendimento ao Cooperado), com 06 colaboradores, 26 cooperados e
R$35.000,00 de ativos totais. Em seu primeiro més de funcionamento (dezembro de
1999) a cooperativa movimentou R$235.583,00. Pouco tempo depois, a Cooperativa
se desfiliou do Sistema Sicredi, e passou a fazer parte do Sicoob - Sistema de
Cooperativas de Crédito do Brasil.

Agora, com 23 anos em atividade, sendo de livre admissdo e denominada
Cooperativa Sicoob Metropolitano, conta com mais de 170 mil cooperados, cerca de
800 colaboradores, R$240 milhdes em capital social, ativos totais na ordem de R$820
milhdes, patriménio de referéncia préximo a R$344,8 milhdes e Ativos Totais de valor
aproximado a R$3,6 bilhdes.

Tal crescimento em tdo pouco tempo de atividade, se comparado a outras
instituicdes financeiras que estdo a muito mais tempo no mercado, teve como base,
uma administracdo voltada para a exceléncia do atendimento aos cooperados, variado
portfélio de produtos e servigcos, criagdo de espacos personalizados para o
atendimento aos cooperados, como: o Espago Empreendedor, Espaco Universitario,
Espaco da Moda e Agéncia Mulher com o objetivo de melhor atender a necessidade
da comunidade.

Tendo como propdsito: Conectar pessoas para promover justica financeira e

prosperidade, traz como Missdo, Visdao e Valores respectivamente: - Promover
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solucdes e experiéncias inovadoras e sustentaveis por meio de cooperagao; - Ser
referéncia em cooperativismo, promovendo o desenvolvimento econémico e social
das pessoas e comunidade; - Respeito e Valorizagao das Pessoas, Cooperativismo e
Sustentabilidade, FEtica e Integridade, Lideranca Responsavel, Inovacdo e
Simplicidade

Visando sempre a exceléncia no atendimento, e fortalecendo a ligagao entre
valores e objetivos entre os cooperados, a comunidade, seus colaboradores e
dirigentes, tornou-se destaque em agdes sociais, ambientais e culturais, contribuindo
para o bem-estar social, cumprindo o 7° principio do cooperativismo: o interesse pela
comunidade, além do desenvolvimento continuo do clima organizacional e cultura da

felicidade.

3.2 Diagnostico da situacao-problema

Através de verificagbes por meio de entrevistas e conversas com diferentes
colaboradores atuantes dentro do setor da cooperativa que € voltado ao atendimento
de produtores rurais e que sao tomadores de crédito, € notavel a percepgao de todos
de que a maneira mais coerente para se alcangar os objetivos tragados pela
administracdo da cooperativa é o de treinamento e aperfeicoamentos dos
colaboradores atuantes nestas areas, a fim de que cada dia mais sejam especialistas
em suas funcoes.

Desta maneira podemos notar que os pontos de atendimentos carecem de
profissionais bem-preparados no ambito de conhecimento especifico para a atuacao
com o creédito rural, por isso a necessidade de aperfeicoamento e uma mentoria e
coordenacao especifica para este setor, voltado diretamente ao atendimento e suporte
as agéncias, tanto no ambito de prospeccao de novos negdcios, quanto no suporte as

negociagdes e cadastro de operagoes.
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4. PROPOSTA TECNICA PARA A SOLUCAO DA SITUACAO-PROBLEMA

4.1 Desenvolvimento da proposta
S3ao diversos os problemas encontrados quando se trata de crédito rural e a

sua negociagao junto a instituigdes financeiras. Um desses problemas se refere a falta
de informacgé&o por parte do representante financeiro ao conversar com o cooperado.
Desse modo, inicialmente foi identificado o seguinte problema: o cooperado se sente
frustrado quando vai a cooperativa porque sao falhas as informacdes fornecidas pelo
atendente, pois este ndo possui o conhecimento necessario acerca do crédito rural
que busca fornecer ao cooperado.

Buscando solucionar tal problema, desenvolveu-se uma proposta de
fortalecimento do treinamento dos colaboradores para a ampliagdo da carteira de
crédito rural da cooperativa. Foram considerados os postos-chaves para um bom
atendimento e os principais problemas apresentados quando da contratacdo do

crédito rural.

4.2 Plano de implantacao

Para a operacionalizacdo deste projeto, foram desenvolvidas as agdes
necessarias para planejamento, execug¢ao e acompanhamento da solugéo. A primeira
etapa compreende analisar os principais pontos a serem compreendidos acerca do
credito rural e da atuagcao do colaborador para a carteira de crédito, englobando a
analise da importancia do treinamento adequado. A importancia de tal levantamento
concentra-se principalmente na construcdo e fortalecimento da compreensio por
parte do colaborador, para um melhor atendimento do cooperado, e se dara por meio
do levantamento bibliografico e revisado sistematica da literatura.

A segunda etapa consiste na previsdo das principais duvidas apresentadas
pelos cooperados quando do atendimento, de modo que, conhecendo-as, o
colaborador as estude e saiba como responder de maneira adequada, evitando que
permanegam sem resposta.

O processo de implementacédo da proposta de fortalecimento do treinamento
dos colaboradores para a expansao da carteira de crédito rural se inicia com uma

analise detalhada da situacado atual do atendimento ao cooperado. Essa etapa visa



13

identificar as lacunas de conhecimento dos colaboradores, sendo complementada por
entrevistas para compreender desafios enfrentados no atendimento. A préxima fase
envolve o desenvolvimento de um manual abrangente sobre crédito rural. Esse
documento sera criado em colaboragdo com especialistas na area, integrando
contribuigdes dos préprios colaboradores para garantir relevancia pratica.

A capacitacdo dos colaboradores € uma etapa crucial, incluindo o
estabelecimento do cargo de Gerente Regional Agro, responsavel por liderar as
iniciativas no atendimento ao setor agropecuario. Treinamentos praticos, simulagoes
e estudos de caso serdo implementados para garantir a absorgdo eficaz do
conhecimento. A adequagao de recursos e sistemas € parte integrante do processo,
assegurando que veiculos, equipamentos e sistemas de informagdo estejam
alinhados com as novas estratégias. A comunicagao eficaz e o engajamento tanto dos
colaboradores quanto dos cooperados sdo fundamentais para o sucesso da proposta,
incluindo reunides informativas e estratégias de comunicacéo interna e externa.

A monitoracdo e avaliacdo continua sao incorporadas ao processo, com
avaliacdes regulares do programa de treinamento, coleta de feedbacks e analise de
indicadores como tempo médio de aprovagao de processos e crescimento na carteira
de cooperados. A diversificagdo de fontes de receitas € considerada para garantir a
sustentabilidade financeira diante de possiveis impactos econémicos externos. A
pesquisa de satisfagdo e feedbacks constantes sdo ferramentas essenciais para
manter alinhamento com as expectativas dos cooperados e identificar areas de
melhoria continua. Este plano de implantagdo busca uma transicdo suave e eficaz,

com flexibilidade para ajustes conforme necessario ao longo do processo.

4.3 Recursos

INVESTIMENTO RECEITAS CUSTOS
Criacao do cargo de Melhoria continua no Salario/Encargos
Gerente Regional Agro processo operacional do

crédito rural Beneficios

Veiculo adequado para

visitas rurais Redugao no prazo e Despesas com

tramitagéo dos processos | deslocamentos / viagens
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Notebook

Celular

Criagao do manual com
informacdes sobre crédito

rural

Material de divulgagéo da
Cooperativa com linhas

de crédito disponiveis

Adequacéo dos sistemas
de informacéo, a

necessidade operacional

Planejamento de
desenvolvimento do

treinamento

Reducéo de retrabalho

Reducgao dos riscos
inerentes da operacao de

crédito

Desenvolvimento das
habilidades de
negociagao e
relacionamento dos
colaboradores com os

cooperados

Aumento na carteira de

cooperados ativos

Aumento no volume de
negocios/crédito

contratado

Possibilidade de
comercializagao de

produtos/servigos

Utilizagao dos recursos
disponibilizados para o
ano safra, dentro do
periodo estipulado,
evitando perda deste
recurso e pagamento de

possiveis multas

Hospedagens

Alimentacao

Hora trabalho do Gerente
Regional para planejar e

ministrar treinamento

Hora trabalho dos
colaboradores das
agéncias na participagao

do treinamento

Material utilizado no

treinamento

Manutencgao do veiculo
utilizado para prospecgao

dos negocios

Despesas com

combustivel
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Possibilidade de
recebimento premiacao,
do programa de

beneficios Sou Rural

4.4 Viabilidade Economico-Financeira

A solugdo proposta exige a construgdo de um manual que atenda as
necessidades dos colaboradores, sanando suas duvidas com relagao ao crédito rural
e todas as informacdes necessarias para sua analise, bem como a realizagcado de
encontros para treinamento, visto que as informagdes presentes no manual precisam
ser corretamente estudadas, a fim de que sejam mais bem absorvidas.

A presente proposta ndo pode ser financeiramente mensuravel, visto que os
retornos financeiros dependem da correta utilizagdo do manual e de variaveis externas
a proposta, como a atuacdo do colaborador mediante o cooperado que busca
atendimento. Porém, o que se pode garantir € que o conhecimento acerca do que se
esta ofertando favorece o aceite da proposta por parte do cooperado, visto que este
tera suas duvidas sanadas e recebera um atendimento certeiro e sem duvidas
pertinentes.

Apos levantar os investimentos, custos e as receitas, este projeto se mostrou
viavel para execucgao, por apresentar uma solucdo adequada e eficiente para o
problema apresentado, com um nivel de beneficios alcangados que compensa o
investimento e custos incorridos.

A proposta visa otimizar a viabilidade econémica do projeto integrador,
abordando a problematica do escasso conhecimento dos colaboradores acerca dos
processos de crédito rural. Essa lacuna dificulta a prestacdo de servigos aos
cooperados existentes e a captacdo de novos, resultando em insatisfagao devido a
retrabalho e demora nos procedimentos.

A solucao proposta contempla a criagdo do cargo de Gerente Regional Agro,
juntamente com um programa abrangente de treinamento para os colaboradores. O
periodo de andlise abrange quatro anos-safra, durante os quais serao implementadas

medidas para aprimorar a eficiéncia operacional.
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O investimento necessario inclui a abertura do cargo de Gerente Regional Agro,
a aquisicao de um veiculo adequado para visitas rurais, notebooks, celulares, criacéo
de manuais informativos sobre crédito rural, material de divulgagao das linhas de
crédito disponiveis, adequacédo dos sistemas de informagdo e o planejamento do
treinamento.

A busca pela melhoria continua nos processos operacionais visa reduzir o
prazo de tramitagcdo dos processos, minimizar o retrabalho e mitigar os riscos
associados as operacgdes de crédito. O desenvolvimento das habilidades de
negociagao e relacionamento dos colaboradores € uma pega-chave para aumentar a
carteira de cooperados ativos e o volume de negdcios/crédito contratado.

Os custos contemplam salarios e encargos, beneficios, despesas com
deslocamentos e viagens, hospedagens, alimentagao, horas de trabalho do Gerente
Regional para planejamento e treinamento, horas de trabalho dos colaboradores nas
agéncias durante o treinamento, material utilizado nesse treinamento, manutencéo do
veiculo de prospeccgao e despesas com combustivel.

Ao implementar essa estratégia, espera-se ndao apenas otimizar a eficiéncia
operacional, mas também aproveitar os recursos disponiveis no periodo estipulado,
evitando perdas e possiveis multas. Adicionalmente, existe a perspectiva de
recebimento de premiagdes do programa Sou Rural, o que contribuiria para o retorno
financeiro do projeto.

Para sabermos com exatiddo o valor dos investimentos para a realizacdo do
projeto, sera necessario analises mais aprofundadas sobre os custos de cada agéo,
mas podemos estimar de momentos, valores/més que nos possibilitardo medir a

eficiéncia dos trabalhos x produtividade no 1° trimestre de trabalho:

INVESTIMENTOS CUSTOS
Salario Gerente Regional Agro (GRA) R$15.000,00
Beneficios (alimentagao/refei¢cao) R$2.100,00
Hospedagem durante viagens (08 dias) R$1.360,00
Aluguel Veiculo (GRA) R$2.989,00
Despesas Combustivel (veiculo GRA) (600KM) R$474,00
Notebook (GRA) R$3.100,00
Celular (GRA) R$2.500,00
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Planejamento e ministrar treinamento (GRA) R$85,23 / hora
Custo participacao colaborador treinamento (64h) R$6.545,92
Material treinamento (48 cadernos) R$700,00
Material divulgacgéo portfolio crédito rural R$220,00
Desenvolvimento treinamento (08 treinamentos) R$1.600,00

4.5 Resultados esperados

Os resultados esperados para a implementacédo da proposta de fortalecimento
do treinamento dos colaboradores visando a ampliagao da carteira de crédito rural da
cooperativa sao fundamentais para a avaliagdo do sucesso do projeto. Com o intuito
de mensurar o impacto positivo, estabelecemos metas e indicadores quantitativos que
servirdo como parametros ao longo da execugéo.

Primeiramente, almeja-se uma substancial melhoria na satisfacdo dos
cooperados em relagdo ao atendimento, com uma meta ambiciosa de aumentar em
pelo menos 20% os indices de satisfacéo. Este objetivo sera avaliado por meio de
pesquisas de satisfacdo realizadas regularmente, que proporcionarao insights sobre
o nivel de contentamento dos cooperados e seus feedbacks positivos.

Em termos de eficiéncia operacional, propde-se uma reducao significativa no
tempo de tramitagcdo dos processos relacionados a concessao de crédito rural, com a
meta de diminuir em 30% o tempo médio para a aprovacao dos processos. Este
indicador sera acompanhado através do tempo médio de aprovacdo de processos,
monitorado de forma sistematica ao longo do tempo.

A expansao da carteira de cooperados ativos constitui um objetivo crucial, e a
meta estabelecida € um aumento de 15% na quantidade de cooperados ativos. Este
indicador sera avaliado comparando o numero total de cooperados ativos antes e apds
a implementacao da proposta.

O crescimento no volume de negdcios e crédito contratado € um indicativo
crucial para o sucesso do projeto, sendo estabelecida a meta de um aumento de 25%
no volume de crédito rural contratado. Este indicador sera monitorado através do
volume total de crédito contratado, avaliado em intervalos regulares.

A eficacia operacional sera adicionalmente avaliada por meio da redug¢ao do

indice de retrabalho nos processos relacionados ao crédito rural, com uma meta de
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reducao de 25%. Este indicador sera mensurado pelo percentual de retrabalho

identificado nas avaliagcdes internas.

4.6 Riscos ou problemas esperados e medidas preventivo-

corretivas

Na conducdo do processo de implementagcdo da proposta voltada ao
fortalecimento do treinamento dos colaboradores para a expansao da carteira de
credito rural, torna-se premente uma abordagem atenta aos riscos inerentes a esse
empreendimento. Essencialmente, busca-se antecipar eventualidades adversas e, de
maneira concomitante, estabelecer medidas preventivas e corretivas eficazes a fim de
atenuar possiveis impactos desfavoraveis.

Dentre os cenarios passiveis de manifestacao, destaca-se, primordialmente, a
possibilidade de resisténcia por parte dos colaboradores frente as mudancas
propostas, acarretando um comprometimento da efetividade da implementacdo. Com
0 proposito de mitigar essa resisténcia, promovem-se sessdes de conscientizagao,
engajando os colaboradores nas decisdes e proporcionando suporte continuo.

Adicionalmente, considera-se a perspectiva de desafios na assimilacao dos
novos sistemas de informagao pelos colaboradores, demandando a adog¢ao de
medidas preventivas, tais como treinamentos especificos e suporte técnico continuo,
a fim de garantir uma transicao eficiente.

A eventualidade de baixa adeséo dos cooperados aos treinamentos propostos
também se erige como um ponto sensivel. Para mitigar tal risco, desenvolvem-se
estratégias de engajamento, como programas de incentivo, aliadas a uma
comunicacgao eficaz, que enfatize os beneficios diretos para os cooperados.

Outro aspecto critico reside na possibilidade de impactos econédmicos externos
prejudicarem a concessao de crédito rural. Para contornar essa adversidade, propde-
se a diversificacao de fontes de receitas, a constituicdo de reservas financeiras e o
monitoramento continuo de indicadores econdmicos externos, possibilitando ajustes
estratégicos.

Paralelamente, a prospectiva de falhas no processo de treinamento, que

poderiam comprometer a eficacia da proposta, enseja a adogado de avaliagdes



19

regulares do programa de treinamento, com a coleta de feedbacks e ajustes nos
conteudos conforme necessario.

Adicionalmente, a possibilidade de desafios na manutencdo do manual de
informacdes sobre crédito rural requer a instituicdo de processos claros de reviséo e
atualizagao, com a atribuicdo de responsabilidades especificas e a implementacao de
sistemas de feedback.

Por fim, o desalinhamento com as expectativas dos cooperados é considerado
um risco relevante. Como medida preventiva-corretiva, preconiza-se a realizacéo de
pesquisas de satisfacdo e a coleta regular de feedbacks, facultando ajustes
estratégicos baseados nas necessidades e expectativas identificadas.

Em sintese, a adocado proativa dessas medidas objetiva conferir uma
implementagcdo mais fluida da proposta, reduzindo possiveis contratempos e

incrementando as perspectivas de sucesso na ampliacdo da carteira de crédito rural.

5. CONCLUSAO

Na presente pesquisa, foram exploradas estratégias para aprimorar o
atendimento ao cooperado na Cooperativa de Crédito Sicoob Metropolitano, com um
enfoque especifico na expansao da carteira de crédito rural.

O primeiro objetivo centrou-se na identificacdo das lacunas no conhecimento
dos colaboradores. Por meio de entrevistas e analises, foram mapeadas areas que
necessitavam de aprimoramento, fundamentais para uma abordagem mais
especializada no atendimento ao produtor rural.

O segundo objetivo visava a criagdo de um manual mais simplificado sobre
credito rural. Esse manual estabelece um guia consistente para os colaboradores,
promovendo o0 conhecimento necessario para oferecer suporte eficaz aos
cooperados, garantindo um recurso informativo relevante e pratico.

No terceiro objetivo, buscou-se fortalecer o treinamento dos colaboradores,
essencial para a implementagao bem-sucedida das estratégias propostas. A criagao
do cargo de Gerente Regional Agro e a realizacdo de treinamentos praticos,
simulacdes e estudos de caso contribuem para a capacitacdo continua da equipe,
garantindo uma abordagem especializada no atendimento aos cooperados do setor

agropecuario.
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A adequacgao de recursos e sistemas, abordada no quarto objetivo, é crucial
para garantir que a infraestrutura esteja alinhada as novas estratégias. Isso inclui
aquisicao de veiculo para visitas rurais, atualizacbes nos sistemas de informacao e
outros ajustes necessarios para suportar as mudangas propostas.

O quinto objetivo concentrou-se na comunicagéo eficaz e no engajamento de
colaboradores e cooperados. A realizagédo de reunides informativas e estratégias de
comunicagao foi fundamental para garantir que todos compreendessem as mudangas
propostas e vissem os beneficios decorrentes dessas melhorias.

A sexta etapa, de monitoramento e avaliacdo continua, € essencial para
acompanhar o progresso e realizar ajustes conforme necessario. Avaliagdes regulares
do programa de treinamento, coleta de feedbacks e analise de indicadores sao meios
eficazes para garantir a eficacia operacional ao longo do tempo.

A diversificacdo de fontes de receitas, contemplada no sétimo objetivo, € uma
medida preventiva contra possiveis impactos econdémicos externos. Explorar
oportunidades para ampliar as receitas e estabelecer reservas financeiras sao
estratégias fundamentais para garantir a sustentabilidade financeira.

O oitavo objetivo, pesquisa de satisfacdo e feedbacks constantes, € uma
ferramenta continua para manter alinhamento com as expectativas dos cooperados.
A coleta regular de feedbacks permite ajustes estratégicos, garantindo que as
iniciativas permanecam alinhadas as necessidades e expectativas dos beneficiarios
finais.

Essas etapas compdem um plano abrangente para aprimorar o atendimento
ao cooperado, promovendo ndo apenas eficiéncia operacional, mas também um

compromisso continuo com a exceléncia no servigo e a prosperidade coletiva.

Em concluséo, o presente trabalho dedicou-se a analise e proposta de solugcdes
para otimizar o processo de atendimento ao cooperado, com foco na ampliacéo da
carteira de crédito rural da Cooperativa de Crédito Sicoob Metropolitano. A
identificacdo das lacunas no conhecimento dos colaboradores, a elaboragdo de um
manual abrangente, o fortalecimento do treinamento e a criagéo do cargo de Gerente
Regional Agro emergem como estratégias essenciais para aprimorar a oferta de
servigos especializados.

A abordagem adotada considerou as teorias de Kotler, Keller e Gronroos

(2012), reconhecendo o atendimento ao cliente como um fator central na percepgéo
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do consumidor e uma estratégia central de negécio. O histérico de sucesso da
cooperativa, sua missdo, visdo e valores, bem como seu impacto positivo na
comunidade, serviram como base para as propostas apresentadas.

O plano de implantagdo delineado prioriza a integragcdo de novos
conhecimentos, o engajamento de colaboradores e cooperados, e a constante
avaliagdo dos resultados. A viabilidade econdmico-financeira foi cuidadosamente
considerada, envolvendo investimentos, custos e projecdes de receitas, visando n&o
apenas a eficacia operacional, mas também a sustentabilidade a longo prazo.

Os resultados esperados, como 0 aumento da satisfagcdo dos cooperados, a
eficiéncia operacional aprimorada e o crescimento da carteira de crédito, sdo métricas
fundamentais para mensurar o sucesso da implementacao. Adicionalmente, os riscos
potenciais foram identificados, e medidas preventivas e corretivas foram

estabelecidas para mitigar desafios.
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