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1 APRESENTACAO DA ORGANIZAGAO E DO PROBLEMA IDENTIFICADO

A Sicredi Serrana RS esta presente e consolida a marca SICREDI na
Regido Serrana e do Vale do Cai do Estado do Rio Grande do Sul. A cooperativa
atua em 23 municipios através de 32 pontos de atendimento.
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Figura 1 - Fonte: Material interno da cooperativa — Janeiro/2020.

O inicio das atividades data de 18/11/1985. A Sede da cooperativa fica no
municipio de Carlos Barbosa/RS e conta com 85 colaboradores que atuam de
forma estratégica e dando suporte as agéncias dos municipios onde atua. O
propésito da cooperativa é “Fazer o mundo Prosperar”, tendo como valores
confianga, cooperagdo, fazer parte, entender para atender, exceléncia e
responsabilidade, ser simples, esséncia cooperativista e valorizar e desenvolver

pessoas, fonte: https://www.sicredi.com.br/site/home.
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Figura 2 - Imagem da Sede da Sicredi Serrana em Carlos Barbosa/RS.

A Serrana trabalha com associados pessoa fisica e pessoa juridica. Para
atender aos seus associados disponibiliza de um amplo portfélio de produtos e
servicos, tais como: cambio, crédito, cartdes, seguros, consorcios, previdéncia,
pagamentos, recebimentos, investimentos e conta corrente. Por se tratar de uma
cooperativa, para se associar, é solicitado aporte inicial de R$ 20,00 de capital
social. Sobre esse capital social € pago anualmente juros de poupanca e também
participacdo de resultados aos associados que é proporcional a utilizacdo de
produtos e servicos da cooperativa. Como opcao para as pessoas fisicas que
tem perfil mais digital e de autoatendimento, a cooperativa possui uma conta
100% digital chamada Woop Sicredi, essa conta nao contempla todos os
produtos e servicos da cooperativa, mas oferece cartdo de crédito isento,
poupanca e crédito pré aprovado por exemplo, o que acaba casando com a
necessidade de varias pessoas.

A ideia do presente Projeto Aplicado é trabalhar a conexao das pesquisas
realizadas na cooperativa Sicredi Serrana RS, buscando tragar o comportamento
dos associados e propor planos de acéao frente aos dados coletados. O objetivo
€ se aproximar cada vez mais dos associados da cooperativa e assim poder
proporcionar um atendimento dentro de suas necessidades e perfil.

Além da pesquisa que mede mensalmente o nivel de satisfacdo dos
associados através da NPS (Net Promoter Score), a cooperativa realiza
internamente pesquisas desde 2018 com entrantes (novos associados), saintes
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(associados que pediram demissdo), inativos (associados que deixaram de
movimentar suas contas correntes) e investidores (associados que migraram os
valores que possuiam investidos na cooperativa para outra corretora), entre
marco e abril de 2020 foi executada nova pesquisa de saintes. Na busca de ouvir
0s associados, também é analisado o que é reportado nas ouvidorias. De acordo
com Matsukuma e Hernandez (2006, p. 49) “Assim, as pesquisas de satisfacao,
se bem utilizadas, podem auxiliar os profissionais de marketing a prever
situagdes de risco e tomar decisbes para evita-las antes que acontegam. [...]".

A area da sede da cooperativa responsavel pela realizagao das pesquisas
internas bem como a interpretacdo delas é a de “Jornada do Associado e
Experiéncia do Colaborador’, que conta com um time de mais de 20
colaboradores que trabalham diariamente na busca de gerar vivéncia positiva
tanto para os associados quanto os colaboradores das agéncias. Essa area é
dividida por células de produtos e servicos o que facilita o contato por parte dos
demais colegas, tendo uma pessoa responsavel por cada uma dessas células.
O objetivo de ter um lider para cada produto ou servico visa facilitar a
implementagédo de melhorias e ganhar velocidade nas trocas internas.

Quem trata das ouvidorias € a area de Controles Internos, que repassa
somente 0s casos relevantes para que sejam estudados mais profundamente
pela equipe responsavel pela analise das pesquisas, buscando gerar
aprendizados frente as informacgdes trazidas pelos associados.

Todas as pesquisas bem como as ouvidorias preservam 0s associados,
sem exposicao de suas opinides e também respeitando as colocagdes trazidas
por eles quando envolve nomes de colaboradores. Como 0 objetivo é captar
informagdes para que se possa desempenhar um trabalho cada vez melhor na
busca da exceléncia, essas informacdes nao se fazem necessarias.

A cooperativa também se aproximou mais dos coordenadores de nucleo,
que sao as pessoas que representam uma determinada regiao nas cidades onde
a Serrana se faz presente (temos 118 ndcleos atualmente), visando captar o que
esses coordenadores trazem frente aos momentos com demais associados.
Esse trabalho iniciou ainda em 2014 e muitas acdes ja foram feitas frente ao que
esse grupo percebeu e compartilhou.

Como préximos passos enquanto ouvir ao associado na Serrana, havera

analise de percepcao da marca nas redes sociais e também sera realizada
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pesquisa com o publico digital do Woop, buscando compreender porque as
pessoas buscam uma conta digital, se além da conta digital também possuem
conta tradicional, se o que procuram como opcao digital esta sendo entregue
com o Woop, dentre outros questionamentos, a ideia € fazer pesquisa tanto
qualitativa quanto quantitativa.

Para contextualizar melhor, o cooperativismo nasceu no século XIX a
partir de um ideal: unir as pessoas por um objetivo comum que € gerar
crescimento. Fazem 116 anos que o Sicredi tem essa realidade. Dentre os
diversos tipos de associacao cooperativa estdo as cooperativas de crédito, que
oferecem solugdes financeiras de acordo com as necessidades dos associados,
além de serem um instrumento importante para o desenvolvimento econémico e
social, pois se utilizam de seus proprios ativos para financiar os seus associados,
fazendo com que os recursos permanecam nas comunidades onde eles formam
gerados.

Quem deu inicio ao cooperativismo de crédito na América Latina foi o
padre suico Theodor Amstad, na localidade de Linha Imperial no municipio de
Nova Petropolis/RS, em 1902. Hoje essa cooperativa faz parte do sistema
Sicredi com o nome de Sicredi Pioneira RS.

1.1 Pontos chaves do projeto

Até o momento foram feitas acbes com cada uma das pesquisas
realizadas, mas nada relacionado a conectar as informacdes apresentadas
buscando mapear comportamento desses associados.

Que vinculos podem ser feitos entre as pesquisas de NPS e entrantes?

Que vinculos podem ser feitos entre as pesquisas de NPS e saintes?

Que vinculos podem ser feitos entre as pesquisas de saintes e ouvidorias?

O que foi identificado com a pesquisa de investidores que converge dos
dados apontados nas demais pesquisas?

Quando olhamos o indicador de NPS da cooperativa, estamos com um
indicador acima de 78%. Percentuais acima de 76 sdo considerados nivel de

exceléncia para essa pesquisa.
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Zona Critica: de -100 a O;

Zona de Aperfeicoamento: de 1 a 50,
Zona de Qualidade: de 51 a 75;

Zona de Excelencia: de 76 a 100.

Figura 3 - Fonte: https://www.zenvia.com/blog/o-que-e-nps

Conforme Giacomel, Cardoso e Santo Junior (2019, p.105),

‘A satisfa¢do dos clientes tem se caracterizado como um dos principais
objetivos das organizagdes que desejam manter a competitividade e
sobreviver a concorréncia do mercado. Clientes satisfeitos sdo mais
suscetiveis a tornarem-se leais a empresa, repetirem suas compras e
realizarem boca a boca positivo. [...]

Assim, se o indicador de satisfacao do associado € étimo, o que poderia

explicar as quase 4 mil contas encerradas em 20197 Visto que os associados

mencionam bom atendimento e imagem positiva da instituicao financeira.

32%

5s 17%

Gréfico 1 - Fonte: Pesquisa Saintes Margo/2020
Ainda conforme Gomes, Junior, Kneipp, Rosa e Bichuetti (2012, p. 128),

‘As expectativas dos clientes sao influenciadas pela experiéncia
anterior de compra, recomendagao de amigos e colegas e informacdes
e promessas das empresas e€ dos concorrentes. A satisfacdo dos
clientes e a qualidade do atendimento e dos servigos nunca podem ser
consideradas como definitivas, € sim um processo dinamico e
inacabado.’
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Em 2019 tivemos quase 13 mil novas contas abertas na cooperativa,
como a indicagao € o ponto mais mencionado pelos novos associados e ainda
assim temos praticamente 330 contas sendo encerradas por més, podemos
chegar a uma hipétese de que talvez as expectativas dos associados que
procuram a cooperativa para abertura de conta ndo estao sendo atendidas.

Pessoa Fisica X Pessoa Juridica

Movas contas abertas/2019

Associados PF x PJ

2.120
16%

= PF = P]

Gréfico 2 - Fonte: Material interno da cooperativa — Movimentacao de
associados Fevereiro/2020

Encerramentos PF x PJ
17%
652

s PF = PJ
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Gréfico 3 - Fonte: Material interno da cooperativa — Movimentagéao de
associados Fevereiro/2020

15,73%
4,29%
5,71%
10,00%
m Indicacdo Folha de Pgto
Poupar Gosta/ouviu falar bem

Vantagem em ser associado mAtendimento

mOutros

Grafico 4 - Fonte: Pesquisa Inativos — Junho/2019

Aspectos Favoraveis
+ Alta indicac&o e boas referéncias

+ Imagem atrelada a:
— atendimento personalizado,
— ser cooperativa,
— respeito e ajuda aos associados,
— proximidade,
— confianga
— facilidade
— simplicidade

- Diferenciais percebidos:
— atendimento personalizado,
— facilidade,
— simplicidade,
—  proximidade,
— tarifas e taxas menores,
— colaboradores preparados e
— informagdo clara.

«  32% possuem o Sicredi como unica IF

Figura 4 - Fonte: Pesquisa Entrantes — Junho/2018
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Para Tinocco e Ribeiro (2014, p. 109) “Na modelagem da satisfacdo do
cliente, em principio, todos os determinantes exercem alguma influéncia sobre

os demais. O objetivo € identificar as principais relagbes (relagdes fortes) que
existem entre os determinantes envolvidos. [...]”

Para 36% dos saintes entrevistados em 2020, o motivo que levou ao

encerramento de conta é por ter optado por outra instituicao financeira.

Jutros \I -
Oescontentamento _EL

fssociado outra coop -'"3-.;

Somente financiamento ‘_13":
Mao ocupava —--‘-"I":
Oesomprego ---".-1'-;

Sl 4‘-1.-1 %
INss outra I Ty 50

Tarifade conta \ﬁlj'-:
Falha de Pagamento \h:.

Optou por outra |F

Grafico 5 - Fonte: Material interno da cooperativa — Pesquisa Saintes
Margo/2020
Conforme Souza, Grillo e Damacena (2015, p. 345),

...JCabe aos executivos do segmento bancéario a busca por solu¢des
que contemplem uma gestao eficiente da carteira de clientes. O
gerenciamento deve proporcionar uma interatividade por meio da
participagéo do cliente, a qual possa proporcionar maior percepc¢ao de

valor. [...]
Sendo o nivel de satisfacdo de nossos associados considerada excelente,
fica a reflexao do porqué de nao ter sido considerado o Sicredi como opgéao de
conta a manter e encerramento na concorréncia, visto que a cooperativa opera

com 0s mesmo produtos e servicos que outras instituicdes financeiras.
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Nas pesquisas fica evidenciado que falta maior proximidade com os
associados, buscando melhor entendimento de suas necessidades e quais
solugbes seriam mais assertivas. O que na pesquisa de investidores se
evidenciou foi justamente a falta de atendimento personalizado e conhecimento,
fazendo com que muitos dos associados levassem seus valores para outras
corretoras e instituicdes financeiras. Também hé espacgo para uma comunicacao

mais direta, clara, objetiva e assertiva.

* A boa imagem esta
atrelada ao nosso
modelo de negécio e
atendimento

mFaltaComunicar

m Faltam Opghhes

=toa + QOitem “Falta

—— Conhecimento” é
composto por:

R 2% Falta Clareza

= Mehomns taas 49 Falta Proatividade

4% lgual aos Bancos
8% Inseguranca
9% Falta Conhecimento

m Aulm

[ LELEL

m Umitado

Gréfico 6 - Fonte: Material interno da cooperativa — Pesquisa
Investidores Setembro/2019

*30% dos associados
demandam mais opcoes
de produtos e
homebrocker

mFALARMAS

= CONHED MENTO) OO LAS DRADCRES
FREFARADDS

Mas CPotEs * (Conhecimento/colab

B MOEDAS DIGITAIS

m HOME BROCKER

m RENTABILIDADE

mMAS PROOUTOS |SENTOS CE IR
W WALDRES DE APORTE MAS. BAIND
m A SABE

w GOSTO, WOLTARE] EM BREVE

= NAD VOLTARIA ND MONENTO

Investidores Setembro/2019
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mais preparados é
composto por:

2% atuar como corretora

2% seguranca
5% consultoria

7% colaboradores mais

preparados

Grafico 7 - Fonte: Material interno da cooperativa — Pesquisa
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De acordo com Milan, Brentano e Toni (2007, p. 19),

[...JPor sua vez, a satisfagdo é um construto que depende da funcao
valor, a qual pode ser definida como o quociente ou a razéo entre a
qualidade percebida e o preco, ou pela relagdo entre os beneficios
recebidos pelo cliente comparativamente aos custos ou sacrificios
incorridos para a sua obtencao. [...]

De um modo geral se percebe bons indices de satisfacdo de associados,
a captacao de novos associados € alta (em maio de 2020, em meio a pandemia
do corona virus foram abertas 1008 novas contas). Porém as pesquisas
realizadas tém evidenciado migracdo de associados para outras instituicoes
financeiras, motivo esse que pode ser melhor administrado pela cooperativa,
pois quando o associado busca o encerramento de conta ja esta com a decisao
tomada na maioria das vezes o que torna dificil a reversao desses casos.

Por mais que o indicador de NPS da cooperativa é considerado na escala
de classificacdo como excelente, estd muito préximo do limite inferior. Entende-
se assim que ha oportunidade de pontos a serem melhorados dentro do que os
préprios associados trazem nas pesquisas. A integracao desses dados permitira
melhor entendimento de muitos pontos como o alto indice de evasao de
associados, principalmente quando se olha para a pessoa fisica (responsavel
por 83% dos encerramentos de contas em 2019).
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2 PROPOSTA DE SOLUCAO

Como a ideia do Projeto Aplicado é buscar conectar as pesquisas
realizadas na cooperativa com o intuito de balizar o comportamento dos
associados, com os dados levantados pretende-se atuar de forma mais assertiva
com os associados, captando melhor seus desejos e necessidades e assim gerar
maior contentamento dos mesmos.

A partir da situacao problema evidenciada na secédo 1.1, pensa-se em
estruturar um plano de acao que possibilitara nos aproximarmos dos associados
e trabalhar em prol de melhorias no que tange atendimento, proximidade,
entregas, etc. Acredita-se também que teremos menos associados buscando
outras instituicdes financeiras para concentrar suas movimentagdées bem como
diminuicdo nos pedidos de encerramentos de contas por motivos que sao
considerados como “gerenciaveis” pela cooperativa, como interesse pelo resgate
de capital social por exemplo.

Com o estudo aprofundado dos temas estima-se melhorar os indicadores
que medem o nivel de satisfacdo dos associados da cooperativa, visto que com
as informacdes coletadas, sera possivel alinhar o trabalho em todas as agéncias
da Serrana, para que seja percebido que independentemente da localidade onde

0 associado for, o atendimento sera o mesmo.

2.1 Revisao da literatura técnica

Revisando literaturas que convergem com o tema a ser utilizado no
Projeto Aplicado, e analisando metodologias de pesquisa empregadas fazem
com que se perceba que o assunto abordado no presente PA serd de suma
importancia para o desenvolvimento da cooperativa, no que tange associados.

Conforme Tinocco e Ribeiro (2014, p. 111),

‘A diferenciacao entre a pesquisa de satisfacdo com produtos e com
servigos € especialmente importante quando se consideram o0s
atributos utilizados para avalia-los. Enquanto um produto geralmente é
avaliado em fungao de atributos fisicos (cor, tamanho e forma, por
exemplo), geralmente de percepcao imediata, os servigos estdo mais
sujeitos a percepcao individual. A percepgao de “tempo de espera”, por
exemplo, pode variar de acordo com o servigo e a situagao em que é
utilizado. [...]
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Em ambientes de acirrada concorréncia e de constantes instabilidades, as
empresas buscam formas de se manterem competitivas. Nas leituras aparece
em diversos trechos a importancia de se entender como estd o nivel de
satisfacdo dos clientes, sendo uma variavel primordial na avaliacido das
atividades das organizacées. Segundo Zacharias, Figueiredo e Almeida (2008,
p.4) “Para que a diferenciacdo ndo conduza a um desperdicio de recursos, o
desafio dos gerentes é focar nas atividades que realmente atendam ou excedam
as expectativas dos clientes. [...]”. Também é observado que quando se aplicam
técnicas de entrevistas individuais, a pesquisa consegue ser mais exploratoria.
Com base nesses dados € possivel tomar decisGes estratégicas com maior
seguranca.

Outro ponto trazido nas referéncias é a relacdo entre o clima
organizacional e a satisfagao do cliente, que possui relacao direta. Na Serrana o
indicador que mede a satisfagdo do publico interno (clima dos colaboradores)

apresenta um excelente percentual, mas ainda com pontos a melhorar.

:.';._:.L
! b .{,:P
(e ] \ /
Satisfacdo do Satisfacdo do d

4 781% | 86%
bnan s . ’

Figura 5 - Fonte: Painel de Resultados Pesquisa NPS Marco/2020 e Pesquisa
de Clima Organizacional Edicdo 2018.

Conforme Santos, Neiva e Melo (2013, s/p),

‘A satisfagdo do cliente foi definida como a resposta dada pelo cliente
sobre 0s servicos prestados no processo de atendimento, resultante
da comparacgdo da avaliagdo percebida do atendimento prestado em
relagcdo a suas expectativas. O clima organizacional é o resultado das
percepgdes coletivas e compartilhadas dos empregados sobre o seu
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ambiente de trabalho e sobre a qualidade do relacionamento entre as
pessoas, criadas mediante sua experiéncia durante o processo de
trabalho.’

A questdao comportamental é algo que permeia as pesquisas, buscando
conhecer as preferéncias dos clientes em relagéo aos servicos prestados. Com
o presente PA, busca-se conectar o que 0s associados da cooperativa trazem
através das pesquisas realizadas e assim conseguir tracar seu comportamento,
com o intuito de ser cada vez mais assertivos nos contatos e abordagens.

O que é abordado nas referéncias de literatura dara insumos para o olhar
dos associados da Serrana, agregando para o desenvolvimento do Projeto
Aplicado junto a cooperativa, com a experiéncia de quem ja pdde analisar dados
€ pesquisas e conectar as informacdes levantadas.

Conforme Moreira e Sergio (2005, p. 6),

‘Quanto aos servigos aos clientes, a fungao sempre foi considerada
menos importante do que conseguir venda. Quando os clientes se
queixavam aos representantes de servigos, o pessoal de vendas se
ressentia do papel de fiscalizagdo exercido por seus colegas, embora
em longo prazo a qualidade dos servigos aos clientes seja de extremo
interesse para vendas.’

Temas que abordam a satisfacdo de clientes é bastante recorrente em
diversas literaturas, percebe-se que as empresas estdo cada vez mais voltadas
para esse assunto, visto que um bom relacionamento com os clientes gera bons
negécios além de boas indicacbes e 0 “boca a boca” € ponto relevante nessas
situacoes. Dificilmente alguém ira sugerir algum produto ou servico que nao

goste ou aprove.

2.2 Entendimento aprofundado do problema

Como a cooperativa ja trabalhou pesquisas com associados desde 2014,
a ideia inicial € conectar as informacdes contidas nestas pesquisas com o
objetivo de tracar um perfil/comportamento do associado da Serrana para assim
atuar de forma assertiva junto as agéncias. Sendo assim, uma das técnicas a ser
utilizada para melhor entendimento do problema sera a analise de documentos
gue a cooperativa ja possui.

De acordo com Freire, Criséstomo e Botelho (2003, p. 9),
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[...JPesquisas de opinido realizadas através da aplicagéo de enquetes
sd0 0s meios empregados para obtengao do feedback do cliente em
relacdo aos produtos, atividades, atendimento, pontualidade, etc. das
empresas. Elas constituem uma complicada, mas ativa area da
prospecgao do mercado, produzindo relatérios bastante pertinentes -
mas tendo por base indicadores qualitativos - que podem caracterizar
de certa forma o nivel de satisfacao dos clientes.’

Os documentos ficam disponibilizados para todos os colaboradores que
desejam analisar e estudar as informacdes das pesquisas realizadas pela
cooperativa, bem como as que sao realizadas de forma centralizada pelo Banco.
Assim, foi possivel aprofundar cada uma das perguntas realizadas com os
associados e quais as conclusdes e planos de acao indicados para cada uma
delas.

Com os dados apresentados nas pesquisas internas e a NPS foi feito
grupo focal virtual composto por 5 colaboradores da sede da cooperativa,
participaram das discussdes a area de comunicacdo, gestdo de pessoas,
governanca e jornada do associado e experiéncia do colaborador. Foram
debatidos os achados e descobertas das pesquisas. Previamente foi feita a
leitura dos materiais das pesquisas, neles foram transcritas falas dos associados
entrevistados com o objetivo de trazer mais clareza no entendimento das
opinides dos mesmos.

As pesquisas que foram mais focadas nesse momento foram as de
saintes e de inativos, em funcdo de ficar bastante claro que inicialmente o
associado de torna inativo para depois solicitar o encerramento de conta. Nas
conversas em grupo chegou-se a conclusdo de que é preciso avancar em
alinhamento de conhecimento com o time das agéncias em alguns pontos
cruciais do que € a cooperativa, como clareza em explicar a cota capital, que é
vista como “taxa” pelos associados, sem ser abordado sobre os beneficios da
mesma, conforme fala de uma associada entrevistada: “Sou muito pobre, ndo
deveriam cobrar um monte de taxas, cobram até para abrir a conta e agora para
devolver ndo me ligaram ainda .” Outro entrevistado trouxe: “Muito dificil, porque
precisa pagar pra ter a conta, € um banco de quem tem dinheiro.”

O que o grupo debateu também foi sobre alinhamento quanto a abertura
de contas, pois veio nas pesquisas algo relacionado a burocracia e falta de
flexibilidade. Porém, os documentos solicitados para abertura de conta corrente

sdo os mesmos que de qualquer outra instituicao financeira: comprovante de
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renda, comprovante de residéncia, RG e CPF. Como a ultima reciclagem feita
com os colaboradores das agéncias relacionada a cadastro e abertura de contas
foi em 2017, o grupo entende que ha oportunidade de alinhar a abordagem e
discurso quanto a este tema. Burocracia também aparece como motivo de
insatisfag&o para os associados inativos, segundo fala de associado justificando
o motivo de deixar de movimentar a sua conta corrente na cooperativa: “ Pela
burocracia, pois nao tinha nem contratado algum produto e ja pediram uma
declaracao de IR, nas outras instituicbes nao pediram, por isso acabei recuando
e nao movimentando mais”.

Também aparece nas pesquisas a questao do vinculo empregaticio com
a inativacao ou encerramento de conta corrente. Hoje a Serrana possui diversos
convénios de folha de pagamento com as empresas que possuem conta corrente
na cooperativa, esse convénio facilita o pagamento dos funcionarios que
recebem seus salarios através de créditos diretamente em suas contas correntes
pessoais. Percebe-se aqui oportunidade de maior proximidade com os
funcionarios dessas empresas afim de explicar melhor como a cooperativa
trabalha e os beneficios que eles podem ter movimentando conosco. Fica claro
nas falas dos entrevistados que uma vez que a pessoa nao trabalha mais na
mesma empresa elas entendem que ndo devem mais trabalhar com o Sicredi,
bem como se a empresa muda de instituicdo financeira para pagamento de
salarios, o funcionario migra também: “Devido ao emprego. Empresa mudou de
banco e deixei a conta.” Oportunidade de falar mais inclusive sobre portabilidade
de salario com esse publico.

Associado a esse trabalho de discussdo em grupo, entre os meses de
novembro/2019 e fevereiro/2020 foi feito trabalho de observacdo passiva nas
agéncias, visando acompanhar como € a dinamica dos atendimentos aos
associados no dia a dia, percebendo como esta o acolhimento de quem chega,
como € o percebido suas necessidades e melhor indicacdo de produtos e
servicos dentro daquilo que ele deseja.

Nesses momentos de observacdo conseguimos vincular as percepcoes
trazidas no grupo focal com o que € realidade no dia a dia das agéncias. A
questao levantada referente a como é tratado o capital social na abordagem de
abertura de contas é algo que merece atencao e alinhamento com as agéncias

como um todo. Em determinado acompanhamento em uma das agéncias uma
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colaboradora mencionou para um futuro associado que teria que pagar a cota
capital, que se tratava de um “valor simbdlico”, sem passar os beneficios que a
pessoa teria enquanto associado e o que a cota capital representaria para ele
inclusive enquanto rentabilidade.

Outro motivo de insatisfacdo trazida pelos associados entrevistados é:
“Taxa de manutencdo sem possibilidade de reducdo.” Nas agéncias foi
percebido que nao se fala das condi¢des para se ter a isencao da manutencgao
de conta (a cooperativa trabalha com moderadores de desconto conforme
valores aplicados em poupanca e depdsito a prazo, a isencao pode chegar a
100% dependendo dos valores investidos). Ainda, ndo se fala de todos os
servicos que contemplam esses pacotes de manutencado de contas, que se o
associado fosse transacionar sem ter a “cesta de relacionamento” cadastrada
pagaria valores avulsos elevados para operar. Aqui a oportunidade é de mudar
o discurso e enfatizar o lado positivo do que de estd sendo entregue e nao
somente no prego puramente.

Pontos que foram percebidos nas conversas com o grupo focal.

Percepcgdes favoraveis:
- Forte indicacao de associados satisfeitos, uma vez que a taxa de novos
associados por indicacao é de 29%;
- Percebem o atendimento e a confianga da instituicado como diferenciais,
uma vez que 38% dos associados entrevistados na pesquisa de saintes
dao respostas que remetem a essa percepgao;
« Visto como um bom local para ter a poupanca;
. E percebido confianga, foco e seriedade;
- Preocupacéo com associado (fazer parte);
« Causas sociais;
« Bom atendimento;
- Vantagens — taxas;
- IF em crescimento.
Percepcgdes desfavoraveis:
« Associados com pouco conhecimento dos beneficios e solucdes;
» Nao é percebida diferenca;
» Colaboradores falam pouco sobre investimentos com associados;

» Evidéncia de busca por consultoria;
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» Falta de proatividade, a batida é de reatividade e muito na mesma linha.
Hipéteses:

» Falta proximidade / Giro Carteira;

« Comunicagao precisa ser mais clara, objetiva e assertiva;

» Falta falar dos produtos e servigos que a cooperativa trabalha;

» Explicar melhor o que é cota capital e como funciona;

» Trabalhar melhor a coreografia dos 180 dias com os associados
(contatos iniciais de abertura de conta e primeiras experiéncias);

» Proposta de Valor mais préxima;

« Ser diferente do que o mercado oferece.

Em cima das percepcoes e hipbteses trazidas pelo grupo focal foi possivel
também ter um olhar dos motivos que levam os associados a solicitarem o
encerramento de conta. Em 2019 foram classificados 1.984 motivos como
gerenciaveis, ou seja, motivos que a cooperativa poderia ter atuado buscando
evitar a saida de alguns associados. Conforme trazido anteriormente, com maior
proximidade e melhor entendimento das necessidades dos associados, a
Serrana poderia ter sido a instituicdo financeira escolhida para manter as

movimentacodes.

Principais Motivos dos Encerramentos

Motivo Encerramento Quantidade Enquadramento
Dificuldades Financeiras / Reducdo de Custos 638 Gerenciavel
[Conta encerrada por Risco de Crédito 629 Gerenciavel
|Mudanc¢a de Endereco 541 N3o Gerenciavel
IAssociado com Divida Prescrita (acdo de crédito) 539 N3o Gerencidvel
Falecimento 366 N3o Gerencidvel
Dissolucdo da P) (CNPJ ativo) 218 Gerenciavel
[Conta salario/Plano de Saude / INSS 196 Gerenciavel
Interesse pelo restate do Capital 176 Gerenciavel
Dissolucdo da PJ (CNPJ baixado) 130 N3o Gerencidvel
Optou por outra IF 127 Gerencidvel

Tabela 1 - Fonte: Material interno da cooperativa — Movimentagao de

associados Fevereiro/2020
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Na observacao passiva nas agéncias foi percebido o bom acolhimento e
cordialidade com os associados, que acabam tendo o sentimento de bom
atendimento. Porém, nos momentos de conversas com os associados, buscando
entender suas realidades de vida para assim direcionar para aquilo que é mais
aderente para cada um deles, falta profundidade. No geral se trabalha mais na
reatividade entregando aquilo que o associado veio buscar e néao
compreendendo melhor o que de fato casaria com a realidade de cada momento,
inclusive com um olhar mais de consultoria, propondo as melhores solucdes para
cada um.

Para essa etapa de trabalho nas agéncias, outros assessores de negécios
também trouxeram suas contribuigdes frente as visitas realizadas e a leitura de
um modo geral converge com o que foi trazido no paragrafo anterior. Chega-se
a conclusdao de que temos um excelente atendimento para aquilo que o
associado veio buscar, mas ndao somos proativos buscando captar futuras
necessidades e ofertar demais negécios.

Diante dos achados das pesquisas que foram debatidas no grupo focal
atrelado a observacdo nas agéncias conclui-se que se trabalharmos
pontualmente os itens elencados como hip6teses acima, atingiremos maior
satisfacdo dos associados e ainda podemos evitar tanto inativacdo quanto
evasao de pessoas. Estamos falando de um time de mais de 450 colaboradores
no total, o desafio para que a mensagem chegue a todos da mesma forma é
grande, mas é de suma importancia termos esse alinhamento para que a
atuacao da cooperativa seja mais efetiva e que na caminhada seja atingido o

objetivo estratégico que é ser a principal instituicao financeira do associado.

2.3 Apresentacao da solucao

Como o objetivo estratégico da Serrana é ser a principal instituicao
financeira do associado, ou seja, ser a primeira opcao de negdécios para aqueles
que possuem conta corrente na cooperativa. Tragar comportamentos desses
associados permitird uma atuagdo mais assertiva indo de encontro a este

objetivo e atendendo de fato as necessidades dos associados.
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Figura 6 - Mapa Estratégico Sicredi Serrana.

Com os aprendizados, também sera possivel mapear onde a cooperativa

tem falhado na atuagdo com os associados. Separando o que se relaciona com
comportamentos e atitudes dos colaboradores e pontos que sao mais

operacionais, envolvendo sistemas.
Assim, se sugere um plano de agéao conforme abaixo:
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Tabela 2 — Plano de agéo.

A medida que essas acdes forem sendo implementadas sera possivel

acompanhar se fazem sentido frente ao objetivo tragado.

2.4 Retorno previsto da solucao apresentada

Como possiveis retornos da implementacido do projeto, além da

principalidade dos associados mencionada na no tépico 2.3, como reflexo a

cooperativa gerara mais margem de contribuicdo/receitas em funcdo da maior

movimentagao dos associados se utilizando de uma gama mais diversificada de

produtos e servigos.

Segundo Junior e Bornia (2011, s/p.),

‘Para manter elevada a qualidade percebida pelos clientes e atender a
expectativas diversas, além de aumentar a rede de atendimento, os

bancos

necessitam

investir

constantemente

na

profissional e no desenvolvimento de produtos. [...]
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Para Tinocco e Ribeiro (2014, p. 109) “Na modelagem da satisfacao do
cliente, em principio, todos os determinantes exercem alguma influéncia sobre
os demais. O objetivo é identificar as principais relacdes (relacdes fortes) que
existem entre os determinantes envolvidos. [...]”

Além de agregar renda para a cooperativa, sera possivel agregar renda
também para os associados e para as comunidades onde a cooperativa atua.
Isso sera possivel em funcado do preco justo que é praticado na Serrana e
também devido a distribuicdo de resultados que ocorre anualmente aos
associados, que além de reversdao de valores através da cota capital, um
percentual é investido na sociedade, através de programas como cooperativas
escolares, programas sociais, fundo social, dentre outros.

Como reflexo entende-se que se tera maior participagcao de mercado na
area de atuacao da Serrana, no que se refere a associados pessoa fisica, isso
em fungéo do atendimento mais proximo, agil e ativo que gerara mais confianca
e seguranca aos associados. Hoje o share de mercado da cooperativa na pessoa
fisica é de 24,96%, temos uma excelente oportunidade de crescimento, visto que
na pessoa juridica a participacao é praticamente o dobro: 47,78%. O objetivo é

estar o mais proximo possivel do percentual que se tem na pessoa juridica.

s o< Sicredi

Associados PF Associados P)

24,79%  24,96% a6o8%  47,78%

22,63%  22,95%
20,28% 21,35% 40,72%
35,83%
I i 3I1'86% I I

2015 2016 2017 2018 2019 2020 2015 2016 2017 2018 2019 2020

Fonte: InformagBes Populacionais - Estimativas anuais IBGE. Ultima atualizac3o 2019. / Informag8es Empresariais — estimativas anuais IBGE. Ultima
atualizacdo 2017. Informag8es cooperativa fevereiro/2020.

Grafico 8 - Fonte: Relatério Executivo Sicredi Serrana Fevereiro/2020.
Enquanto NPS, o indicador da cooperativa €& 78,1% (dados de
margo/2020), o objetivo é chegar a um indicador de 80%. Essa é uma das
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informacdes que consta na Carta de Intengdes da Serrana: “O elevado grau de
confianga e credibilidade, devido a coeréncia e consisténcia, conferira uma NPS
maior que 80%.”

mensais refe a faib@s de 12 meses. Por plo:Margo/2020 ref a pesquisas reali; entre 01 de Abril de 2019 até 31 de Margo de 2020,
**Variagio percentual do resultado do Margo/2020 versus Margo,/2019.
—— Detratores NEUITDS eemPromotores — eshps
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Grafico 9 - Fonte: Painel de Resultados Pesquisa NPS Marco/2020

A cooperativa também esta se experimentando em um novo indicador que
esta sendo chamado de IPS (indicador de principalidade Serrana). Através de
critérios estatisticos, momentos de vida das pessoas e estudos de produtos-
chave através de mapa de calor definiu-se um percentual que enquadra os
associados com principalidade fraquissima, fraca, regular, forte e fortissima. A
base utilizada € organica e a percepcao de melhora desse indicador também
podera ser observada como fator positivo enquanto a¢des propostas.

Para contribuir na busca do objetivo estratégico da cooperativa que é ser
a principal instituicao financeira do associado é importante também ter o olhar
de entrega da proposta de valor que faz com que a taxa de conversdo de
associados também aumente. Analisando nossos pontos fortes e ponderando o
que os associados desejam é possivel nos diferenciar da oferta dos
concorrentes, por isso € tao importante as acdes a serem feitas frente aos
achados das pesquisas realizadas pela cooperativa, conversar com o0s
associados faz com que entendamos o0 que o publico deseja e 0 que 0os motiva,
para assim estruturamos os préximos passos que se fazem necessarios nas
estratégias da Serrana.

Resumidamente, com as ideias de acdes a serem feitas com o presente

projeto estima-se aumentar participacao de mercado na pessoa fisica na area

Classificagdo da informagdo: Uso Interno



28

de atuacdo da cooperativa, melhorar o indicador que mede a satisfacdo dos
associados e atingir o objetivo estratégico enquanto principalidade dos
associados.
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3 AVALIACAO E/OU APLICACAO DA SOLUCAO

O contato frequente com as agéncias e observacao da dindmica do dia a
dia sera fator fundamental para acompanhar se a solucao proposta é aderente
com as necessidades de quem atende diretamente ao associado. Como em
funcéo do cenario atual de pandemia as visitas as agéncias ficam mais restritas,
o contato com os colegas que atuam na linha de frente de atendimento aos
associados permitira acompanhar como estdo os atendimentos e como eles
percebem as reacdes dos associados.

Também manter constancia nas pesquisas realizadas na cooperativa para
frequentemente se estar atuando dentro daquilo que os associados nos trazem,
trabalhar bem a questdo de ouvir aos associados. Importancia de compartilhar
as descobertas das pesquisas para que todos tenham conhecimento e possam
estar auxiliando no sentido de busca de exceléncia nos atendimentos e entrega
da proposta de valor no dia a dia.

O acompanhamento dos pontos elencados como plano de agao serao de
suma importancia para entendimento se sera mantido o que foi proposto ou se
havera necessidade de revisitar algum item propondo nova agéo. Evidenciar isso
nas agéncias trard insumos para continuidade do projeto e sugestbes de

préximos passos sempre com o objetivo de sermos melhores a cada dia.
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4 COMENTARIOS FINAIS

Inicialmente, pensei em abordar somente o tema de satisfacdo de
associados para propor melhorias nessa pesquisa, porém, com a proximidade
que tivemos junto ao Banco Sicredi em 2019, conseguimos implementar muitas
dessas melhorias ao longo do ano.

Assim, como a area em que atuo trabalha voltada tanto para a jornada do
associado quanto a experiéncia do colaborador e por ser a area responsavel por
“ouvir aos associados” através de pesquisas, parti para um novo plano de Projeto
Aplicado, que vai de encontro com as estratégias da cooperativa.

De acordo com Friebig e Freitas (2011, p. 6),

‘Enquanto os bens sao, geralmente, produzidos para s6 depois serem
consumidos, 0s servicos sao prestados e consumidos ao mesmo
tempo. Como consequéncia, a percepcdo do cliente quanto a
qualidade ¢é influenciada por todo o processo e ainda, em parte, pela
sua propria participacao correta.[...]

Esse tipo de movimento gera muito aprendizado, pois quando olhamos da
perspectiva dos associados, mudamos muito a linha de pensamento, visto que
acabamos de fato nos colocando no lugar do outro, e com isso, conseguimos
entender melhor suas frustracdes e anseios. Mesmo com a proximidade que a
cooperativa tem hoje com seus associados, tem-se um universo de pontos a
serem melhorados, principalmente no que se refere a pessoa fisica.

Na linha de comportamento, também € trazido como uma “molécula” pode
afetar as pessoas. O quanto o horménio da oxitocina seria um dos principais
responsaveis pelos comportamentos considerados moralmente aprovaveis, por
sentimentos como compaixdo, confianga, entre outros. O quanto o0s
relacionamentos podem ser afetados como um todo. Segundo Zak (2012, p. 211)
“[...] A oxitocina nos faz sentir amor ao préximo, [...]” justamente no ponto de empatia
mencionado acima gera maior proximidade com os associados.

Desde de meados de margco/2020 a cooperativa teve que se reinventar
quanto ao relacionamento com os associados. A pandemia do corona virus nos
obrigou a trabalhar de forma remota e nao poder ter o atendimento “caloroso”
com os associados, mas esse processo esta nos ensinado como podemos estar

préximos dos associados mesmo de longe. Ja é percebido por parte deles o
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interesse genuino que a Serrana tem com as pessoas e “obrigou” muitos
associados que nao estavam tdo habituados com o mundo digital a se
experimentarem em novas habilidades.

Segundo Covey (2017, p. 20),

‘Quando a confianga é alta, o dividendo que vocé recebe é como se
fosse um multiplicador de desempenho, elevando e melhorando cada
dimensao de sua organizacao e de sua vida. A confianga alta € como
o fermento de p&o: levanta tudo ao redor dele. Em uma empresa, a alta
confianga melhora a comunicacado, a colaboragcdo, a execucdo, a
inovacdo, a estratégia, o compromisso, as parcerias € 0s
relacionamentos com todos os stakeholders. Na vida pessoal, a alta
confianca melhora significativamente o &nimo, a energia, a paixao, a
criatividade e a alegria nos relacionamentos com familia, amigos e
comunidade. Obviamente, os dividendos ndo vém apenas na forma da
velocidade aumentada e da melhoria econémica. Eles se traduzem
também em maior prazer e melhor qualidade de vida.’

O elo de confianga e seguranca que a cooperativa tem conseguido gerar
com seus associados refletem o quanto o propésito da Serrana € verdadeiro na
busca da prosperidade. O futuro neste momento é incerto, mas a certeza de
estar desempenhando o trabalho com sentimento verdadeiro e sendo percebida
credibilidade por parte aqueles que nos cercam, faz com que cada momento de
dificuldade e readaptacao valham a pena.

Como resultado esperado frente ao presente trabalho, além dos pontos
trazidos acima, podemos estar falando de uma nova segmentacdo de
associados pessoa fisica na cooperativa, hoje eles sao divididos pura e
simplesmente por renda. Com o estudo de nova segmentacao sera possivel
definir momentos de vida das pessoas e assim trabalhar melhor a forma de
atendimento de cada uma delas. Essa mudanca podera gerar todo um novo
conceito de encarteiramento na cooperativa e mudanca de mindset por parte dos
colaboradores enquanto atendimento aos associados, com um entendimento
mais aprofundado frente ao lado individual de cada um deles.

Teremos muitos desafios pela frente, o plano de acédo apresentado
precisa do engajamento do time, sabe-se que mudanca de cultura é algo que
leva tempo, mas como estamos em um grupo de colaboradores que exercem
autonomia nos seus trabalhos diarios e buscam protagonismo, temos certeza

gue no caminho a ser percorrido sera possivel contar com o apoio de todos para
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que cada dia mais possamos entregar 0 nosso propdésito e fazer o mundo

prosperar!
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