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RESUMO

Este artigo busca identificar e analisar as falhas de comunicagdo entre a unidade
administrativa (UAD) e os Pontos de Atendimento (PAs) da Cooperativa de Crédito
Sicoob Arenito, com o objetivo de desenvolver estratégias que aperfeicoem a
comunicacgao interna e promovam o alinhamento estratégico e a eficiéncia operacional
da Cooperativa. A pesquisa, de natureza qualitativa, foi estruturada por meio de uma
revisdo bibliografica e da analise dos dados fornecidos pela organizagéo. A
abordagem descritiva permitiu identificar os principais desafios e propor solugdes para
melhorar a comunicagao entre as areas de crédito e as agéncias, visando minimizar

retrabalhos, melhorar a satisfacdo dos colaboradores e aumentar a produtividade.

Palavras-chave: Comunicacao Interna, Falhas de Comunicagdo, Cooperativa de

Crédito, Alinhamento Estratégico, Processos, Produtividade.

ABSTRACT

This article aims to identify and analyze communication failures between the
administrative unit (UAD) and the Service Points (PAs) of the Sicoob Arenito Credit
Cooperative, with the objective of developing strategies to enhance internal
communication and promote strategic alignment and operational efficiency within the
Cooperative. The research, qualitative in nature, was structured through a literature
review and analysis of data provided by the organization. The descriptive approach
allowed for the identification of key challenges and the proposal of solutions to improve
communication between the credit areas and the agencies, aiming to minimize rework,

enhance employee satisfaction, and increase productivity.

Keywords: Internal Communication, Communication Failures, Credit Cooperative,

Strategic Alignment, Processes, Productivity.
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1. INTRODUGAO

1.1. Apresentagao/Problematica

Comunicacao consiste no processo de troca de informagao entre pessoas.
Conforme define Robbins (1978 apud KICH; PEREIRA, 2011), a comunicagao ocorre
apenas quando existe transferéncia e entendimento dos significados, do contrario,
nao existiu.

No cenario organizacional, quando a comunicag¢ao ocorre adequadamente, ou
seja, quando ha um entendimento dos processos e responsabilidades das partes
envolvidas, a organizagado consegue operar de forma mais eficiente, resultando em
melhores entregas, ja que existe consciéncia dos padrbes de trabalho, conforme
aponta Chiavenato (2023). Porém, o inverso também é valido.

Chiavenato (2003) ainda complementa que a comunicagdo dentro das
organizacdes se mostra falha de tal modo que pode resultar em mudancas de postura
por parte das empresas, sendo que algumas, por exemplo, passam a envolver
escaldes inferiores na busca por solugdes e incentivar a franqueza entre grupos e
individuos da empresa.

No caso da cooperativa de crédito objeto de estudo deste trabalho, o cenario
nao é diferente. Varios dos processos internos possuem etapas realizadas por
diferentes areas, sendo necessaria assertividade e colaboracdo, além de uma
comunicacao eficaz. A cooperativa vem enfrentando desafios particulares,
principalmente em relagdo ao processo de comunicagao entre as areas negociais e 0
back office, o que pode impactar na sua eficiéncia e no alinhamento estratégico.

Desta forma, o presente artigo buscara entender como ocorre o processo de
comunicagao dentro da cooperativa, principalmente entre areas negociais e areas
administrativas, identificando pontos de melhoria e propondo a¢des de minimizacao
dos impactos, além de aperfeicoar a comunicagcado interna, possibilitando um

alinhamento estratégico mais efetivo.

1.2. Objetivo Geral do trabalho

Analisar a comunicagao entre os Pontos de Atendimento (PAs/agéncias) e a
Unidade Administrativa (UAD), identificando pontos de melhoria e os principais
desafios, para desenvolver estratégias que aperfeicoem a comunicagao interna e

contribuam para o alinhamento estratégico e a eficiéncia da Cooperativa.



1.3. Objetivos especificos do trabalho

Mais especificamente, o presente trabalho busca identificar os principais
desafios e pontos de melhoria na comunicagao interna, avaliar o impacto das falhas
de comunicagdo na eficiéncia e no alinhamento estratégico da Cooperativa e

desenvolver e implementar estratégias para melhorar a comunicagéao interna.

1.4. Justificativas do objetivo

No ambito empresarial, a comunicagéo € um fator essencial. Caso falhe ou
ocorra de forma equivocada, pode resultar numa série de consequéncias negativas
para uma organizagao.

Segundo Faria (2009), a comunicagao interna refere-se as interagdes, aos
processos de troca e aos relacionamentos dentro de uma empresa ou instituigao,
sendo o0 meio de disseminar informagdes e conhecimentos tanto de forma vertical, ou
seja, da direcdo para os niveis subordinados, quanto de forma horizontal, entre os
empregados de mesmo nivel de subordinacgao.

Uma comunicacao clara e consistente é fundamental para assegurar que todos
os colaboradores compreendam suas responsabilidades e o impacto de suas acdes
no resultado da organizagdo. Conforme a mesma autora, a transparéncia e a clareza
nas informagdes ajudam a construir um ambiente de confianga e colaboracéo,
essencial para o crescimento sustentavel da cooperativa.

Dito isto, a Cooperativa do Sicoob vem enfrentando algumas dificuldades de
comunicacao entre os PAs (for¢ca de venda) e a UAD (administrativo) como retrabalho,
atrasos, desalinhamento estratégico, baixa satisfagdo e rotatividade dos
colaboradores, além da reducao da eficiéncia operacional.

Portanto, ao abordar as falhas de comunicagao entre estas areas, este trabalho
busca identificar e propor solugcbes aos problemas imediatos, bem como fortalecer a
base organizacional da cooperativa com a implementacao de estratégias eficazes de
comunicagao, com o intuito de contribuir para um melhor alinhamento estratégico,
maior satisfacdo dos colaboradores e um aumento significativo na eficiéncia
operacional. Acredita-se que, ao promover uma comunicagao interna eficiente, a
cooperativa estara melhor posicionada para alcancar seus objetivos e enfrentar os
desafios futuros, garantindo que todos os setores estejam alinhados com o

planejamento estratégico e a eficiéncia da cooperativa Sicoob.



2. DIAGNOSTICO E DESCRIGAO DA SITUAGAO-PROBLEMA

2.1. Descrigao geral da Cooperativa

Conforme Gini (2020) apresenta em seu livro, o Sicoob Arenito € uma
cooperativa singular com sede em Umuarama/PR. Fundada em 2004 por um grupo
de 23 associados, passou a adotar um modelo de governanga corporativa ja em 2011,
garantindo a conformidade com o Banco Central do Brasil (Bacen), compreendendo
um Conselho de Administracao, um Conselho Fiscal e uma Diretoria Executiva.

Em 2019, o Sicoob Arenito expandiu suas operacdes para o estado de Sao
Paulo, passando a atuar em 35 municipios, com 19 pontos de atendimento no Parana
e 16 no estado de Sao Paulo. Apds 20 anos da sua fundacao, conta com uma base
de quase 50 mil cooperados e uma equipe de quase 300 colaboradores, se
consolidando como uma forga impulsionadora, principalmente no progresso de suas

comunidades.

Figura 1 — Mapa de atuagao no Parana e em Sao Paulo

Fonte: Elaboragao propria

As agéncias do Sicoob Arenito possuem uma estrutura planejada para oferecer
todos os recursos necessarios aos cooperados, havendo um esfor¢co continuo para
tornar os servicos ainda mais acessiveis e convenientes, de modo a facilitar o acesso
aos servigos e reforcar o compromisso com a comunidade.

Desde assistentes até a geréncia da agéncia, posicdoes que compdem a
estrutura hierarquica tipica de um PA, além de proporcionar a melhor experiéncia aos
cooperados, todos tém o objetivo de gerar negocios e garantir a sustentabilidade da

cooperativa singular. Da mesma forma, a UAD é responsavel por fornecer subsidios



e garantir que os negdécios gerados na ponta estejam em conformidade com as

politicas e normas internas e legislagao vigente.

2.2. Diagnéstico da situagcao-problema

O diagndstico da situagéo problema foi levantado por meio da observagao dos
processos e atividades da cooperativa, na qual constatou-se que os colaboradores
enfrentam a falta de comunicacdo entre as areas durante a execugao das suas
atividades. Entende-se que uma comunicagao mais clara e eficaz, facilita a execugao
de suas tarefas, promovendo assim um ambiente de trabalho colaborativo entre os
setores.

Diante disso, buscando entender os problemas enfrentados, estruturaram-se
acdes na Cooperativa Sicoob Arenito como reunidées mensais com as liderancas da
UAD com o objetivo de apresentar as necessidades e reclamagdes dos PAs em
relacdo aos processos centralizados, pois acabam impactando, principalmente, nos
processos de abertura de conta, analise e concessao de crédito.

Nessas reunides, cada uma das areas envolvidas nos processos de crédito e
cadastro, apresentam o0s seus respectivos indicadores, normativos e prazos.
Realizam as justificativas para os questionamentos levantados com os pontos de
atendimento, apontando também as dores que eles tém diante a falta de
documentacéo e formularios preenchidos incorretamente.

A etapa mais critica deste processo do crédito ocorre a partir da submissao da
proposta para analise, a qual, frequentemente, ao ser enviada para a UAD, retorna ao
PA devido a inconsisténcias em condicionantes, como dados cadastrais
desatualizados e/ou documentagdao incompleta, impactando nao s6 em custos
financeiros e atrasos no processo, mas gerando, também, custos indiretos como a
insatisfacao do cooperado, por exemplo.

A fim de detalhar o processo completo deste produto, desde a sua
comercializacdo no PA até a sua recusa ou liberagao pela UAD, a Figura 3 a seguir

ilustra todo o fluxograma das acoes.



Figura 2 — Fluxograma do macroprocesso do crédito na cooperativa

comtéa ctsta

Fonte: Mapeamento de processos da Singular.



O processo comecga com a solicitagao de um contrato ou proposta, enviada do
PA para a area de Crédito na UAD. Assim que recebida, a proposta € encaminhada
para analise, passando por diferentes processos de verificacdo de acordo com as
necessidades e do tipo de contrato proposto, podendo ser aprovado ou devolvido para
que as informacdes fiquem em conformidade com o processo. Este controle de
qualidade garante que todas as partes relevantes tenham revisado e aprovado o
contrato. Se aprovado, o contrato é formalizado, passando por revisées e aprovacoes
subsequentes até que esteja pronto para assinatura. Nao havendo inconsisténcias, o
processo é finalizado com a assinatura do contrato.

Diante dos problemas apresentados, realizamos um levantamento junto a area
de crédito da Cooperativa Sicoob Arenito para entender quais os principais meios de
comunicacgao utilizados entre a UAD e os PAs sendo eles: mesa de operagdes, e-mail,
Ubots, Microsoft Teams, telefone e TopDesk para realizagao das atividades.

O macroprocesso do crédito consiste no seguinte fluxo:

e Telefone: Solicitacbes de demandas como prioridades e duvidas operacionais

e Ubots: Solicitagdes de classificagbes de Cadastro Risco e Limite (CRL) que n&o
podem mais ser classificados diretamente pelo PA

e Microsoft Teams: Agilizar operagbes que precisam de pequenos ajustes ou
para tirar duvidas operacionais

e E-mail: Solicitacbes de prioridade, duvidas e devolutivas de operacdes
devolvidas para ajustes

e TopDesk: Programa de chamados interno pelo qual ocorre a formalizagéo de
demandas que nao sao tratadas pela esteira formal do Sisbr 2.0, plataforma
utilizada pelo Sicoob

Cada frente determinada por um motivo em especifico sendo a mesa de
operagdes no sistema Sisbr 2.0 para analise e formalizacdo de operacdes. Uma vez
submetido a analise pelo gerente de relacionamento do PA, a operagao segue para
as etapas conferéncias e atualizacdo cadastral, processo pelo qual ocorrem os
enquadramentos das operagdes conforme politica de crédito adotada: ‘C’ do crédito
como (Carater, Capacidade, Capital, Colateral e Condi¢des).

Na Cooperativa Sicoob Arenito, a maior incidéncia de devolugdes das
operagbes analisadas pela area de crédito (UAD) para a area de negocios (PA) se da

devido as seguintes ocorréncias:
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a) Cadastro desatualizado (bens, faturamento/renda)

b) Descricao do bem em garantia incorreta (veiculo, matriculas de iméveis)

c) Desenquadramentos da operagao com a linha desejada conforme a politica

estabelecida para a linha, o qual n&o foi justificada e defendida pelo gerente

d) Auséncia de evidéncia (fotos) da empresa tomadora do crédito

e) Auséncia de capacidade de pagamento ou garantia insuficiente

Dito isso, este sera o ponto de partida para se analisar o processo de
comunicacgao e alinhamento de processos entre estas duas areas da cooperativa, que,
como exposto anteriormente, apresenta falhas de comunicagado, evidenciando a
necessidade de treinamentos aos colaboradores do PAs no que se refere ao processo
de documentacao e analise para reduzir a taxa de devolug¢des e aumentar a eficiéncia

das operacgdes financeiras.
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3. PROPOSTA TECNICA PARA A SOLUCAO DA SITUAGAO-PROBLEMA

3.1 — Desenvolvimento da proposta

Inicialmente foi identificado o seguinte problema: os colaboradores enfrentam
a falta de comunicacéao entre as areas durante a execug¢ao dos processos e atividades
da cooperativa, principalmente no fluxo de analise de propostas e concessao de
crédito junto as agéncias para liberacao ao cooperado. O fluxo é impactado pelo
grande volume de devolugdes das operagdes analisadas, principalmente por
inconsisténcias nas informacdes, resultando em retrabalho e morosidade no retorno
para o cooperado.

A fim de minimizar o problema relatado acima, foram desenvolvidas
ferramentas e agdes com o objetivo de melhorar a comunicagéo entre as agéncias e
UAD, no intuito de evitar retrabalhos e maior agilidade no processo para melhor

atendimento aos Cooperados.

3.2 - Plano de implantagao
O plano de implantagdo do projeto foi estruturado de uma forma que sua
operacionalizacao fosse otimizada, com as agdes necessarias para planejamento,

execugao e acompanhamento da solugdo.

Quadro 1 — Plano de acao do projeto

O QUE? COMO? QUANDO? ONDE? QUEM?
Principais Identificar os setores que
processos apresentam processos de | Realizado Singular RH
falhas de comunicacéo.
Canais de Identificar quais os canais
comunicagao oficiais utilizados na | Realizado Entre aUAD e a RH
comunicagao entre UAD e PA.
Agéncias
Ajustes em Automatizacao e TI
sistemas padronizagao do sistema de Em UAD e Central x c L
i ~ ompliance e
propostas e analise de | execugao CCs Crédito
crédito.
Politica de Implementar um
comunicagao Procedimento Operacional A definir UAD e PAs Crédito
Padrao.
Divulgagéo da | Comunicagdo formal para RH e
politica todos os colaboradores A definir UAD e PAs C L
. omunicagao
envolvidos no processo.
Realizar Job Identificar colaboradores
Rotation interessados em participar A definir Singular RH
do programa.
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Treinamento da | Elaborar cronograma para Consultoria
liderancga treinamentos  especificos: A definir UAD externa
lideranca e comunicacéo. ]
Reunides Realizar reunides entre
periédicas liderancas para alinhar Mensal UAD ou Liderancas da
processos e identificar videoconferéncia Cooperativa
pontos de melhoria.

Na primeira etapa, mapeou-se 0s principais processos que se entendem serem
mais criticos, bem como os setores que apresentam falhas de comunicagao em seus
processos, como erros, atrasos e desgastes de pessoas. Por meio de reuniées com
as liderancas da cooperativa, verificou-se a presente situacdo problema, a fim de
evitar o retrabalho e facilitar a comunicacao, tornando o processo mais assertivo e
eficiente. Ficando como responsavel a area de Gestao de Pessoas, envolvendo as
demais areas conforme necessidade.

A segunda etapa foi identificar os canais de comunicacao e o que trafega em
cada canal, sendo observada a utilizacdo de canais como e-mail, Microsoft Teams,
intranet, WhatsApp (informal) e TopDesk (sistema interno de chamados), tanto pelas
areas da UAD como pelas agéncias para tratativas de analise de crédito, atualizagao
cadastral, avaliacdo de garantias e propostas de defesas para concessao de crédito.
Esta acao é de responsabilidade das areas de crédito e cadastro.

A terceira etapa consistiu em propor ajustes nos sistemas em relagdo a
verificagcdo de documentos, no intuito de automatizar e padronizar o sistema em
respeito a propostas e analise de crédito, bloqueando operagcdes e documentacdes
incompletas, proporcionando maior agilidade e evitando retrabalhos. Esta agéo € de
responsabilidade da Tecnologia da Informagéo, Compliance e Crédito.

A quarta etapa se deu na criagdo de uma Politica de Comunicagao entre as
areas de crédito e PAs, com objetivo de implementar um procedimento operacional
padrao (POP), detalhando todo o processo para a analise e aprovagao de crédito,
especificando a documentagcdo necessaria para realizacdo da operacdo, as
ferramentas, os recursos necessarios e o canal que deve ser utilizado para envio de
acordo com a natureza e urgéncia de cada documento, delimitando fungdes e
responsabilidades de cada pessoa e/ou equipe envolvida na execugao do processo,
assegurando que cada fase do processo seja conduzida de maneira eficiente e
transparente. Esta acao € de responsabilidade da area de Marketing e Crédito.

A quinta etapa consiste na divulgacao e disponibilizagao da politica formalizada

na etapa anterior para todos os colaboradores via e-mail, destacando a importancia
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da utilizacdo do POP. Além disso, realizar um webinar a fim de explicar as principais
diretrizes e esclarecer duvidas. Toda a cooperativa sera responsavel pela efetividade
desta etapa.

A sexta etapa refere-se a realizar um job rotation entre as areas para que o0s
colaboradores conhegcam a realidade e as dores de cada area. Esta acdo € de
responsabilidade das areas de crédito e os PAs.

Na sétima etapa, propde-se a elaboragdo de um treinamento especifico para
as liderangas, abordando técnicas de comunicagédo eficaz, gestdo de conflitos e
lideranga participativa. A responsavel pela etapa € uma consultoria a ser contratada.

Por fim, a ultima acgao é realizar reunides mensais, com objetivo de alinhar os
processos e normativos vigentes, além de identificar os principais gaps de cada area
e elaborar tratativas e, assim, garantir maior assertividade e agilidade nos processos,
pensando sempre na satisfacdo do cooperado. Esta acido é de responsabilidade de

todas as areas da Cooperativa.
3.3 - Recursos
ApoOs analisar as acbes necessarias, parte-se para o levantamento dos

recursos. A tabela abaixo apresenta os principais recursos levantados.

Quadro 2 - Recursos necessarios para implantagao

Acao Humanos Materiais Outros
Consultoria - Consultores especializados - Equipamentos - Custos de
Externa em comunicagao audiovisuais para hospedagem,
organizacional. apresentagoes. alimentagao e
- Equipe interna para suporte - Material de escritério translado para os
aos consultores. (papel, canetas, consultores.
flipcharts). - Coffee break para os

participantes dos
workshops e

treinamentos.

Padronizagao | - Equipe de Tl para - Software necessario - Treinamento para os
de Sistema desenvolver e implementar a para padronizagao e colaboradores sobre o
padronizagao do sistema. integragao. uso do novo sistema.
- Especialistas em integracéo - Hardware adicional, se
de sistemas. necessario (servidores,

computadores).
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- Equipe de suporte técnico

para manutengao continua.

Criacéo de
uma Politica
de

Comunicagéao

- Equipe da area de crédito,
comunicagao e recursos
humanos para desenvolver a
politica.

- Equipe/Gestores da area
para revisdo e aprovagao da

politica.

- Documentagao

necessaria para

formalizagao da politica.

- Reunides e consultas
com os outros setores
relacionados ao

assunto.

Divulgacéo

da Politica

- Equipe de comunicacéo e
marketing interno para
planejar e executar a

divulgacao.

- Material de
comunicagao (e-mails,

intranet).

- Plataformas de
comunicagao interna
para disseminagao da
politica.

- Eventos de
langamento para
promover a nova

politica.

Quadro 3 - Manutencao dos recursos

Consultoria Externa

- Contratos de suporte continuo com a consultoria para

acompanhamento e ajustes periddicos

Padronizagao de Sistema

- Atualizagdes regulares do software.
- Treinamentos recorrentes para novos colaboradores.

- Suporte técnico continuo.

Politica de Comunicacéao

- Revisbes periodicas da politica para garantir relevancia e eficacia.

- Workshops de reciclagem para os colaboradores.

Divulgagéo da Politica

- Campanhas de comunicagéao periodicas para reforgar a politica.

- Feedback continuo dos colaboradores para melhorias.

3.4 - Estudo de viabilidade

Para a elaboracado do plano de viabilidade do projeto, foram levantados os

valores de investimentos, receitas e custos das acbdes a serem implementadas

conforme quadro abaixo.



Quadro 4 - Estudo de viabilidade econémica do projeto
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VIABILIDADE ECONOMICA DO PROJETO INTEGRADOR

DESCRIGAO DO PROBLEMA: Falhas de comunicagéo entre a unidade administrativa e as agéncias da cooperativa.

Elaborado em:

03/07/2024
SOLUGAO PROPOSTA: Desenvolver estratégias que aperfeicoem a comunicagao interna
PRAZO DE ANALISE: 12 a 24 meses.
INVESTIMENTO RECEITAS CUSTOS OBSERVAGOES

e Consultoria: R$ 20 a 30 mil;

e Padronizagio de Sistema: R$ 25
mil;

e Criacédo de uma Politica;

e Divulgacéo da Politica.

Maior eficiéncia operacional: redugdo do
retrabalho e ganhos na agilidade no
processo;

Fortalecimento da cultura organizacional:
garantir que todos os funcionarios estejam
alinhados com os valores e os objetivos da
cooperativa;

Redugao de conflitos e mal-entendidos:
proporcionar um ambiente de trabalho
harmonioso e colaborativo por meio da
comunicagao clara e transparente;
Aumento da produtividade: disponibilizar
informacdes para que as tarefas sejam
realizadas de maneira assertiva e com
escala;

Melhor alinhamento com os objetivos
estratégicos entre a UAD e as agéncias.

Manutengéo de sistema: custo
de colaborador interno: R$
6.000,00 (considerando
provisdes e encargos);
Analista de Marketing: R$
800,00 referente a 40 horas
trabalhadas mais encargos.

Maior parte sera custos
internos (recursos internos),
exceto Consultoria:
Treinamento especializado
em comunicagao
corporativa.
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A execucgao do projeto consiste em quatro agdes, sendo elas: 1. Contratagao
de consultoria externa especializada em treinamentos de processos € comunicagcao
organizacional, com o objetivo de possibilitar que as areas consigam priorizar suas
demandas com um olhar do todo e n&o apenas de parte do processo; 2. Padronizacao
do sistema para integrar e agilizar a validagdo de documentos, reduzindo retrabalhos
e aumentando a eficiéncia operacional; 3. Criacdo de uma Politica de Comunicacgao,
estabelecendo diretrizes para a comunicagdo interna, garantindo que todas as
informacgdes sejam transmitidas de maneira eficaz e consistente; 4. Divulgagdo da
Politica por meio dos canais de comunicagao oficiais da Cooperativa para assegurar
qgue todos estejam cientes das diretrizes e procedimentos.

Ao todo, serdo investidos cerca de R$ 70.000 (setenta mil reais) durante todo
o periodo de implantacdo do projeto, podendo haver valores adicionais em algumas
etapas, contudo, parte significativa do projeto sera realizada por meio da alocagao de
recursos proprios. Este investimento € justificado por conta dos beneficios diretos e
indiretos gerados. Os impactos financeiros poderdo ser quantificados a partir da
efetivagdo das etapas finais do projeto, compreendendo os numeros durante doze

meses apos a sua implantacao.

3.5 - Resultados esperados

Os principais resultados esperados consistem em fortalecer a relagéo entre
setores (PA e Crédito), agilidade e aumento na produtividade, redugéo de retrabalho
e comunicagao mais clara e eficaz, facilitando a execug¢ao de tarefas e promovendo
um ambiente de trabalho colaborativo, proporcionando beneficios no desenvolvimento
de estratégias, aperfeicoamento da comunicagao e alinhamento estratégico interno,
principalmente na relagdo entre UAD e PAs.

De maneira mais especifica, com a implantacédo de reunides peridédicas com as
liderancas, sera possivel promover o alinhamento e padronizacdo dos processos
entre UAD e os PAs, bem como identificar possiveis gargalos, principalmente os
relacionados a abertura de contas, analise e concessdo de crédito. Além disso,
possibilitara uma melhoria na comunicag¢ao, permitindo que as liderangcas da UAD
estejam cientes das necessidades e da realidade dos PAs, promovendo um ambiente
de trabalho colaborativo entre as areas.

Da mesma forma, com os ajustes nos sistemas para automatizar e padronizar

a verificagdo de documentos, proporcionara maior eficiéncia, evitando retrabalhos e
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bloqueando operagdes incompletas, aumentando a produtividade e agilidade nas
operacgoes de crédito, proporcionando uma melhor experiéncia para o Cooperados.

Outro beneficio com a criagao de uma Politica de Comunicagao, é garantir a
clareza e transparéncia nos processos, melhorar a comunicagao entre as areas de
crédito e PAs, aumentando a eficiéncia operacional, agilizando o processamento das
demandas, assegurando a conformidade e seguranga dos processos.

Por fim, com a elaboracdo de um treinamento especifico para as liderancas,
focado em técnicas de comunicagdo eficaz, gestdo de conflitos e lideranga
participativa, tem como objetivo melhorar a comunicagao interna da cooperativa,
facilitar a gestdo de conflitos, aumentar a produtividade, além de facilitar a mudanga
e fortalecer a estratégia da cooperativa.

Seguindo nessa linha de raciocinio, o autor relata:

A comunicagdo interna contribui para um clima organizacional favoravel,
estabelece uma base motivacional para o comprometimento entre as
pessoas e das pessoas com o sistema organizacional, estabelecem a
sinergia do comprometimento: para a qualidade, para a maior produtividade,
para a reducao de custos e para a racionalizacao dos sistemas (Cerqueira,
1999, p. 52).

Da Silva (2015) afirma que, por meio da comunicacgao interna, é possivel tornar
os colaboradores familiarizados com a realidade da cooperativa e, desta maneira,
contribuir para uma relagdo transparente, a qual gera inumeros beneficios a
organizacao, como aumento da produtividade, por exemplo, resultando na reducéo de
conflitos e retrabalhos entre os membros da equipe, além de maiores taxas de
retencdo, indo ao encontro com o que foi escrito por Sanches (1996 apud Da Silva,
2015), o qual explica que, quando os funcionarios estdo motivados, tem o sentimento

de serem aliados aos negdcios e responsavel pelo sucesso da corporagao.

3.6 - Riscos ou problemas esperados e medidas preventivo-corretivas
Ao analisar as agbes e solug¢des propostas, foram identificados alguns riscos
potenciais que podem comprometer o resultado do projeto. Entre esses riscos,
podemos listar:
e Desalinhamento estratégico entre as areas: Para evitar o desalinhamento
estratégico, serao realizadas reunides periddicas entre o departamento de
crédito e os PAs. Essas reunides servirdo para alinhar estratégias e objetivos,

garantindo que todas as partes estejam na mesma pagina e trabalhem em



18

direcdo a metas comuns.

Erros e retrabalhos: Para reduzir erros e retrabalhos, sera desenvolvido um
procedimento operacional padréo, e ferramentas tecnologicas que auxiliem na
minimizacao de erros. Tanto o POP quanto as ferramentas serdo amplamente
divulgadas para garantir que todos os colaboradores entendam a importancia
dos procedimentos e estejam motivados a segui-los.

Baixa eficiéncia: Mitigar a baixa eficiéncia identificando processos repetitivos e
demorados através da automagéo dos fluxos de trabalho garantindo que no
novo sistema adquirido pela Cooperativa cada solicitacdo de crédito passe por
todas as etapas necessarias de analise sem a intervengao manual, reduzindo
a possibilidade de omissdes ou erros.

Perda de oportunidades: Para evitar a perda de oportunidades e cooperados,
havera incentivo para inovagdo e a criatividade entre os colaboradores.
Fomentar um ambiente onde novas ideias sejam valorizadas e exploradas
permite que a Cooperativa se mantenha competitiva e adaptavel as mudancgas

do mercado.
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4. CONCLUSAO

O presente estudo evidenciou que as falhas de comunicagao entre as areas
negociais e administrativa do Sicoob Arenito resulta em impactos significativos nos
processos, levando a retrabalhos, atrasos e, principalmente, ao desalinhamento
estratégico, comprometendo a eficiéncia operacional e a satisfacdo dos
colaboradores.

Buscando aprofundar a analise, verificou-se que um dos processos mais
criticos consistia na etapa conferéncia das propostas de crédito, a qual, ao ser enviada
para a UAD, frequentemente, retornava ao PA devido a inconsisténcias em
condicionantes, como dados cadastrais desatualizados e/ou documentacao
incompleta, impactando ndao s6 em custos financeiros e atrasos no processo.

Apods a validagao do fluxo do processo do crédito, apresentou-se propostas
alternativas para a solugao das dificuldades apresentadas, envolvendo desde a
padronizacao dos sistemas para fluxos de analise e a implementacao de uma politica
de comunicagdo, até o desenvolvimento de treinamentos especificos em
comunicagao, com énfase no papel da lideranca, nao se limitando apenas a correcao
dos problemas identificados, mas buscando a efetivagdo de estratégias que podem
trazer um diferencial competitivo para a cooperativa, como tempestividade e
assertividade no atendimento aos cooperados.

Portanto, a comunicagcao interna eficaz ndao é apenas uma caracteristica
positiva, mas primordial, principalmente na abordagem estratégica para o crescimento
e a sustentabilidade do negdcio, permitindo que todas as areas que formam o Sicoob
Arenito possam operar de forma coesa e integrada.

Dessa forma, pode-se concluir que a melhoria na comunicagao entre as areas
€ um dos fatores que podem contribuir para um ambiente de trabalho mais
colaborativo, facilitando o alinhamento na execugcdao dos processos, podendo
aumentar a produtividade e assegurar que a execugao ocorra em conformidade com

as diretrizes da cooperativa.
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