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SERRA GERAL!
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Resumo: O objetivo do presente artigo ¢ analisar as contribui¢cdes do sistema Gestao
Online no atendimento ao associado e as possiveis melhorias que podem ser
implantadas para otimizar o tempo de atendimento ao associado da Cooperativa de
Crédito Cresol Encostas da Serra Geral. Para o alcance do objetivo foi realizada uma
pesquisa com fundamentacdo teorica bibliografica, tanto em livros, além de artigos
disponiveis na internet, juntamente com uma pesquisa qualitativa com os colaboradores
da Cresol, visando melhorias no sistema (Gestdo Online) na cooperativa. Como
resultados preliminares pode-se afirmar que os dados revelaram que os colaboradores se
sentem preocupados em atender as necessidades financeiras e de servigos dos
associados e que a cooperativa precisa inovar em seus produtos e servicos, melhorar o
atendimento quanto ao tempo para se obter as informagdes necessdrias para o
atendimento das necessidade dos sdcios, contribuindo para as tomadas de decisdes e
estratégias para fidelizar seus associados.
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1 INTRODUCAO

Para atingir uma posicao de destaque no mercado em que atuam, as empresas
necessitam cada vez mais de Sistemas de Informacao (SI) que possam integrar suas
informagoes.

O sistema ERP - Enterprise Resource Planning, nada mais ¢ que um sistema de
Gerenciamento Empresarial. Podemos entender que o software ERP ¢ um sistema de
informatica responsavel por cuidar de todas as operacgoes diarias de uma empresa, desde
o faturamento até o balanco contabil, de compras a fluxo de caixa, de apuragdo de
impostos a administracdo de pessoal, de inventario de estoque as contas a receber, do
ponto dos funcionarios a controle do maquinario da fabrica, enfim, todo o trabalho

administrativo e operacional feito numa empresa.

! Artigo apresentado como Trabalho de Conclusio do Curso de Especializagio em Gestdo de
Cooperativas de Crédito, da Universidade do Sul de Santa Catarina, como requisito parcial para a
obtencdo do titulo de Especialista em Gestdo de Cooperativas de Crédito.
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Esses sistemas, através da geracdo de dados e informacgdes para o processo
decisorio, contribuem para a eficacia do executivo, no exercicio das fungdes de
planejamento, organizagdo direcdo e controle na gestao (OLIVEIRA, 2004). Haja vista
que embora a informagdo ndo seja algo tangivel e nem mensuravel, ¢ um produto
valioso no mundo contemporaneo porque proporciona poder. Por isso, cada vez mais, o

controle da informacao ¢ alvo de governos, empresas e pessoas (GATES, 1995).

4

Nao diferente, a busca de informagdes ¢ atualmente alvo da maior parte das
cooperativas, e através do seu uso que ¢ possivel ter um suporte adequado para o
atendimento dos associados. E fungdo das ferramentas que suportam este processo,
disponibilizar as informacdes necessdrias de forma rapida e confidvel, e exibi-las de
forma compreensivel, facilitando assim o dia a dia dentro de uma cooperativa. Nesse
sentido, a utilizacdo de sistemas integrados (Enterprise Resource Planning - ERPs)
pelas organizacdes que desejam crescer ou mesmo se manter dentro do mercado em que

atuam tem se tornado inevitavel (ROCHA e BROCHADO, 2004).

Durante anos, as cooperativas de crédito vém ganhando forca no cenario do
mercado financeiro, consequentemente, mais demandas de produtos, servigos e rotinas
diarias para se fazer. Por isso, ¢ preciso estar atento e perceber a necessidade do

associado, visto que se tornou um mercado competitivo.

De acordo com Almeida (1995), um bom atendimento € essencial para que as
empresas desenvolvam um diferencial competitivo no mercado. Para isso, € preciso que
as necessidades dos consumidores sejam reconhecidas, para que as empresas consigam

supri-las, obtendo a sua satisfagao.

Os processos e ferramentas tecnoldgicas, no entanto, ndo sdo estaticas e
necessitam ser aprimoradas e integralizadas num melhor banco de dados, que permitird
cada vez maior organizacdo e gerenciamento dos processos internos, aumentando o
nivel de servigos prestados aos cooperados e garantindo uma melhor opg¢do aos
processos padronizados e com resultados mensurdveis. Sendo assim, o objetivo geral do
estudo que consubstanciou este artigo, constituiu-se em analisar as contribui¢des do
Sistema Gestdo Online no atendimento ao associado e as possiveis melhorias que
podem ser implantadas no mesmo para, entre outros fatores, otimizar o tempo de

atendimento ao associado da Cooperativa de Crédito Cresol Encostas da Serra Geral.
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Logo, os objetivos especificos estabelecidos foram os seguintes: (i) identificar as
principais mudangas que ocorreram na cooperativa a partir da otimizagdo do sistema
Gestao Online; (ii) detectar e colher mais informagdes dos associados sobre o ato do
atendimento; (iii) verificar se os resultados esperados com as mudangas foram

atingidos; (iv) identificar melhorias possiveis de ser implantadas no sistema.

O trabalho justificava-se diante da necessidade de resposta para a evolucao da
cooperativa em relagdo ao atendimento e fidelizagdo dos associados; uma vez que, os
gestores precisam saber se a abordagem e a forma de buscar todas as informacgdes
durante o atendimento do associado estdo sendo viaveis para que seja possivel melhorar
a prestagdo do servico ofertado, assim como, também contribuir nas tomadas de
decisdes, como por exemplo, estratégias para fidelizar os mesmos. Visto principalmente
que, a Cooperativa Cresol Encostas da Serra Geral nasceu com o objetivo de levar
crédito a um segmento da sociedade excluido do sistema financeiro convencional,
oferecendo a inclusdo social e financeira, o desenvolvimento com sustentabilidade

institucional aos associados e preservando a agricultura familiar.

Desta forma, embora o desenvolvimento da cooperativa, ou seja, o crescimento e
a busca por seus resultados, também dependa de seus associados, a instituicdo deve ter a
responsabilidade de identificar os problemas e os motivos de insatisfacdo dos mesmos,

para assim trazer melhorias e mudancgas nos servigos prestados.

Para a metodologia utilizou-se uma pesquisa com fundamentaciao tedrica
bibliografica baseada tanto em livros, além de artigos disponiveis na internet,
analisando e interpretando o conhecimento cientifico j4 publicado sobre o tema,
juntamente com uma pesquisa qualitativa com os colaboradores da Cresol, visando
melhorias no sistema Gestdo Online na Cooperativa de Crédito Cresol Encostas da
Serra Geral. A pesquisa foi disponibilizada através de um questionario no Google, entre
os dias 16/08/2019 a 30/08/2019. Dentre os 43 colaboradores da Cresol Encostas da
Serra Geral, apenas 17 pessoas responderam ao questiondrio. As conclusdes foram

baseadas através das respostas dessas 17 pessoas.

A partir dessas informagdes, o presente artigo foi estruturado da seguinte forma:
no primeiro capitulo foi apresentado a introdugdo, os objetivos gerais e especificos que

conduzem o estudo, a metodologia e a importadncia deste artigo para as partes

3
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envolvidas. O segundo capitulo apresenta uma revisdo bibliografica sobre os seguintes
temas: cooperativismo: origem e definicdo, o Sistema Cresol, a Cresol Encostas da
Serra Geral. O terceiro capitulo apresenta o Gestdo Online: o sistema ERP. O quarto
apresenta as contribuicdes do Sistema ERP no atendimento ao associado, os
procedimentos metodologicos utilizados durante a realizagdo do estudo. O quinto
apresenta as possiveis melhorias que podem ser implantadas no sistema Gestdo Online para a

otimizag¢@o do tempo de atendimento ao associado e, por fim, as consideracdes finais.

2 COOPERATIVISMO: ORIGEM E DEFINICAO

Segundo Santos, Gouveia e Vieira (2008), relatam que foi no movimento dos
Pioneiros de Rochdale, que o cooperativismo foi iniciado por varios precursores. Em
Rochdale, Manchester, na Inglaterra, em 1844, quando 28 teceldes fundaram a
Sociedade dos Probos Pioneiros de Rochdale, com investimento mensal de uma libra, o
qual economizaram durante um ano. Esses teceldes procuravam alternativas econdmicas
para adentrarem fortemente no mercado, pois sofriam exploragdo sob o sistema

capitalista.

Também Santos, Gouveia e Vieira (2008), afirmam que eles tinham o objetivo
de ter condi¢cdes melhores para seus socios, € posteriormente realizaram alguns projetos
e principios. O resultado obtido fez com que formasse inimeras outras cooperativas.
Com isso o modelo de sociedade marcado pelos Pioneiros de Rochdale ganhou
apoiadores. Mundialmente o cooperativismo ganhou forca em 1895, com a criagdo da
Alianga Cooperativa Internacional (ACI), que ¢ um organismo mundial que tem como

funcao basica preservar e defender os principios cooperativistas.

No Brasil foi fundada a primeira cooperativa agricola, no ano de 1902 no Estado
Rio Grande do Sul. Esta se formou por meio de vinicultores, que seguiram as ideias de

Raiffeinsen, o qual teve influéncia de um padre jesuita suigo. (WESTPHAL, 2008).

De maneira simples, o cooperativismo tem sua proposta original como uma
maneira de combater a exclusdo social, acabar com os atravessadores ¢ humanizar as

relagdes de trabalho e comércio. Utiliza-se de instrumentos de gestdo para atingir seus
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objetivos, gerando excedentes e crescendo como sistema organizacional. (BERTUOL et

al, 2012).

Em 1994, as cooperativas conseguiram a autorizacdo para abrir postos de
atendimentos. No ano seguinte, em 1995, o Conselho Monetério Nacional permitiu a
constituicdo dos bancos cooperativos, e por este motivo as cooperativas passaram a ter
servigos financeiros, como compensagdao de cheques, dando forma independente € em

condi¢cdes competitivas com o sistema bancario.

2.1 O SISTEMA CRESOL

A Cresol Central ¢ um sistema de Cooperativa de Crédito Rural com Interagao
Solidaria que surgiu para oferecer, além de servicos financeiros, crédito,
desenvolvimento, inclusdo social e financeira com sustentabilidade institucional aos

associados.

Concebido pelas organizagdes da agricultura familiar, o Sistema Cresol
viabiliza, o acesso ao sistema de micro financas para fomentar a producao,

principalmente as pessoas excluidas do sistema financeiro.

A Cresol Central possui sua sede em Chapecd — Santa Catarina e conta 30
cooperativas singulares afiliadas, 117 Postos de Atendimento (PA's) e 5 Bases
Regionais de Servi¢os. Conta ainda com mais de 1000 colaboradores e diretores que
oferecem atendimento a aproximadamente 500 municipios de pequeno e médio porte de

Santa Catarina, Rio Grande do Sul, Bahia, Pernambuco e Ceara.
2.2 A CRESOL ENCOSTAS DA SERRA GERAL

Em 13 de margo de 1999, em Santa Rosa de Lima, foi fundada a Cooperativa
CrediColonia, que mais tarde viria se chamar Cresol Santa Rosa de Lima. A cooperativa
nasceu da necessidade de uma instituicdo financeira para dar crédito aos agricultores,

que ndo conseguiam esse acesso em outros lugares, e precisavam de apoio financeiro
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para ingressarem em novos projetos como a AGRECO (Associagdo dos Agricultores
Ecologicos das Encostas da Serra Geral) e a Acolhida na Coldnia, implantados no

municipio nos finais dos anos 90.

No inicio a ideia foi de buscar no Parana, mais precisamente em Francisco
Beltrao um modelo de cooperativismo que comecava a dar certo. Surgia ai uma historia
de sucesso, inicialmente eram apenas 22 soécios fundadores de Santa Rosa de Lima,
Anitapolis e Rio Fortuna, e uma sede singela. No entanto, aos poucos, com trabalho
sério e dedicagdo, foi ganhando a confianca dos moradores de Santa Rosa de lima e dos
municipios vizinhos, assim ganhando novos socios. Entdo no ano de 2000 abriu seu
primeiro posto de atendimento na cidade vizinha de Rio Fortuna, em 2001 viu-se a
necessidade de atuar também no municipio de Anitapolis. O crescimento era necessario,
a Cresol precisava atender aos agricultores da regido. Devido a seu crescimento e
estabilidade financeira, em 2006 o posto de atendimento de Rio Fortuna tornou-se uma

cooperativa independente.

Em 2008, o municipio de Lauro Muller recebeu um posto de atendimento, € nos
anos de 2010 e 2011 a Cresol expandiu para os Municipios de S3o Martinho e
Armazém. Agora com tantos municipios envolvidos a cooperativa ganhava uma nova

identidade e passou a se chamar: Cresol Encostas da Serra Geral.

Em 2017, um novo desafio, incorporar duas cooperativas no estado da Bahia,
para viabilizar o projeto do BNDES (Banco Nacional de Desenvolvimento Economico e
Social) de implantar o PRONAF B (Programa Nacional de Fortalecimento da
Agricultura Familiar) nas cidades de Caculé, Tabocas do Brejo Velho e varias cidades

a0s seus entornos.

A cooperativa Cresol Encostas da Serra Geral é composta atualmente por mais
de 10 mil socios em 7 modernas unidades de atendimento, abrangendo: Santa Rosa de
Lima, Anitapolis, Lauro Miiller, Sio Martinho, Armazém, Caculé e Tabocas do Brejo
Velho, e também o atendimento com os correspondentes cooperativos em Riacho de
Santana, Guajeru, Mortugaba, Rio do Antonio, Caetité, Baianopolis e outros municipios

do oeste e sudoeste do estado da Bahia.
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Nestes 20 anos, foi realizado muito nos municipios, mudando a vida de muitas
familias, através da habitacdo rural e urbana, PRONAF Investimento ¢ PRONAF
Custeio e diversos projetos sociais que vem fortalecendo o desenvolvimento local dos

N0SsOs municipios.

Pode-se definir que a Cresol ¢ uma associagdo sem fins lucrativos, que presta
servigos principalmente para seus associados. Tem como objetivo principal deixar seus
associados a vontade, juntamente com o atendimento diferenciado. Oferece servigos e
produtos de forma clara, sem prejudicar o cooperado. O proposito dos negdcios na
sociedade cooperativa ¢ proporcionar retornos aos seus associados, otimizando

desenvolvimento econdmico social.

Tem sua constituicdo e funcionamento regulamentados pela Resolucdo n°
4.434/2015, de 5 de agosto de 2015, do BACEN do (Banco Central do Brasil ). E filiada
a Cooperativa Central de Crédito Rural com Interacdo Solidaria — Cresol Central

SC/RS. O horario de atendimento das cooperativas ¢ das 10h00min até as 15h00min.

A Cresol Encostas da Serra Geral tem como missdo fortalecer e estimular a
interacdo solidaria entre os agricultores e cooperativa através do crédito orientado e de
uma educagdo financeira juntamente com a constru¢do do conhecimento, visando o

desenvolvimento sustentavel.

Sua visao se referencia no desenvolvimento local por meio do cooperativismo de
crédito solidario, crescendo com foco na agricultura familiar mantendo nosso
diferencial a partir do principio da democracia, da profissionalizagdo e do crédito
orientado, atendendo a todas as necessidades financeiras e de servicos dos associados.
Ter um modelo de gestdo eficiente gerando inclusdo financeira e resultado aos
cooperados e as cooperativas de forma solidaria e sustentdvel. Destacam-se os
principios de democracia, articulacdo com os movimentos populares, gestdo pelos
agricultores familiares, transparéncia, solidariedade e cooperacdo, sustentabilidade

institucional, descentralizacdo e por Ultimo ndo menos importante, a honestidade.

A cooperativa ¢ composta pelos setores: assembleia geral, conselho fiscal,

conselho de administracdo, comité de auditoria e gestdo de risco, diretor presidente,
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auditoria interna, auditoria externa, assistente de gestdo, analista de crédito, operador de

crédito, tesoureiro ¢ operador de caixa.

Essas referéncias historicas da origem da Cresol foram levantadas, a partir da
cartilha de integra¢do de Boas-Vindas, disponibilizada pela Cresol Central SC/RS para
todos os funcionarios. S3ao publicagdes internas, ndo havendo comercializagdo e
disponibilizagdo nas midias sociais. Outras ainda do proprio cunho e conhecimento do

autor sobre o tema.

3 O GESTAO ONLINE: O SISTEMA ERP

O Sistema ERP ¢ um sistema de Gestdo Online utilizado na Cooperativa de
Crédito Cresol Encostas da Serra Geral. Sua implantacdo se deu em virtude da
necessidade de acompanhar os niimeros das agéncias em tempo real e que fosse de facil
acesso a todos. Em seguida, o sistema se aperfeicoou e passou também a realizar
simula¢des de operagdes de crédito, sendo de maneira mais rapida e com critérios

parametrizaveis de acordo com cada operagao e linha de crédito oportunizada.

O grande objetivo da implantagdo do sistema € tornar a cooperativa mais
competitiva, valorizar os associados e preservar os bons negdcios. Com ele podemos
medir os riscos das operagdes e criar politicas que nos proporcionam um nivel de
competicdo maior perante aos nossos concorrentes, simultaneamente a isso excluindo os
negocios de maior risco de nossas singulares. Nele podemos ainda valorizar e priorizar a
fidelizacdo do cooperado, através de uma politica de reciprocidade e valorizagao das

boas praticas do cooperativismo de crédito.

O Gestao Online possui também a funcdo de monitorar e gerenciar o
planejamento or¢amentério, buscando oferecer ferramentas para tornar o trabalho da
base regional, diretor ou assistente de gestdo ainda mais efetivo no que diz respeito a
metodologia de trabalho proposta, uma delas ¢ fazer com que o planejamento faca parte
do dia a dia das pessoas envolvidas em nossa organizagdo. Com ele buscamos

proporcionar aos diretores e colaboradores o mesmo nivel de conhecimento com relagado
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as necessidades e prioridades de cada local, conseguindo integrar todo o grupo de

trabalho.

4 CONTRIBUICOES DO SISTEMA ERP NO ATENDIMENTO AO
ASSOCIADO

Para a pesquisa foi disponibilizada através de um questionario no Google, entre

os dias 16/08/2019 a 30/08/2019.

Dentre os 43 colaboradores da Cresol Encostas da Serra Geral, apenas 17
pessoas responderam ao questionario. As conclusdes foram baseadas através das

respostas dessas 17 pessoas.

Notou-se que dentre os pesquisados, tem-se uma classe mais jovem de
colaboradores, a maioria possui Ensino Superior completo ou em andamento. Apenas
11,8% possuem Pds-Graduacao. Com isso, destacamos uma falta de interesse em
ampliar seus horizontes em conhecimento. Visando isso, a cooperativa disponibiliza um
abono de incentivo para aqueles que querem continuar buscando conhecimento na area

do mesmo.

Pode-se analisar que 29,4% dos entrevistados estdo na cooperativa a menos de
03 anos; 41,2% de 05 a 10 anos, onde se destaca a maioria do quadro de funcionarios,

contribuindo para uma cooperativa mais solida e comprometida com os associados.

Nota-se que a maioria utiliza o Gestdo Online diariamente, com 52,9%; 17,6%
semanalmente e 11,8% quinzenalmente. O Gestdo Online ¢ uma ferramenta
disponibilizada pela Cresol Base Sul onde fornece todo o suporte para as cooperativas
singulares estar desenvolvendo o seu trabalho. Nele contém as informagdes necessarias

para atender o associado.
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Visto que o Gestao Online ¢ uma ferramenta em constante evolucdo e sempre
em busca de melhorias, notou-se a necessidade de se obter um histérico de atendimento

do associado, onde 100% dos pesquisados aderiram a ideia.

Perguntou-se sobre a demora do atendimento e 70,6% constatou ser a busca e
todas as informagdes (score, cota capital, procura do saldo devedor, utilizagdo dos
produtos da cooperativa, consulta de restritivos, SCR, Serasa). E ainda, 41,2% destacou
a falta de entendimento da necessidade do sécio. Pode-se constatar um ponto de
melhoria bem significativo para a cooperativa. Assim, ficou evidente a importancia de

se obter um sistema que forneca rapidamente essas informagdes de maneira imediata.

Também perguntou-se sobre o que a cooperativa poderia melhorar para tornar
fiel o associado. Dentre as respostas, destaca-se a importancia de bons produtos,
agilidade no atendimento e busca de informacgdes, passar mais confianca no ato do
atendimento, conhecer mais o produto que estd oferecendo, e saber a necessidade que o

sOCIo veio procurar.

Diante das respostas obtidas, nota-se uma grande preocupagdo por parte dos
colaboradores sob o atendimento dos associados da Cresol Encostas da Serra Geral. Os

colaboradores se sentem engajados e comprometidos com o bem estar dos seus sécios.

5 POSSIVEIS MELHORIAS QUE PODEM SER IMPLANTADAS NO SISTEMA
GESTAO ONLINE PARA A OTIMIZACAO DO TEMPO DE ATENDIMENTO
AO ASSOCIADO

No inicio, o sistema Gestdo Online veio para acompanhar os nimeros das
agéncias em tempo real e de facil acesso a todos. Em seguida, o sistema se aperfeigoou
e passou também a realizar simulacdes de operacdes de crédito, sendo de maneira mais
rapida e com critérios parametrizaveis de acordo com cada operagdo e linha de crédito

oportunizada.

Com base na pesquisa desenvolvida com os colaboradores da Cresol, surgiu a

possibilidade de melhorar o sistema, incluindo assim dentro da tela de simulacdes de

10
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empréstimos, uma aba trazendo todas as informagdes do socio, bem como saldo de
capital, score, produtos utilizados, saldo devedor de empréstimos dentro da cooperativa,
saldo de aplicacdo, entre outros. Essa implantacdo fard com que o atendimento do
associado seja mais rapido, proporcionando uma melhor visdo do associado e dos

produtos que ja obtém.

Outra possibilidade de melhorias se da através do modulo histérico de
atendimento do socio. Essa tela contera palavras chaves para descrever o atendimento
efetuado, assim como um campo descritivo onde podera relatar a conversa com o sdcio,
se o atendimento foi positivo ou negativo. Com isso, pode-se obter uma analise de
satisfacdo e €xito no atendimento, pois na tela de pesquisa por modulo, serd possivel
pesquisar por palavra chave e quantidade de estrelas, entre outros. Segue abaixo um

esboco de como ficard as telas apds a inclusdo no sistema Gestao Online.

Historico de Atendimento - NOVO

Cooperativa: 2011 Nome: Elaine Figueredo
CPF: 000.000.000-00 Admissdo: 0¢0y000
Escolha a(s) palavra(s) chave

I
| Fositivo ’ [ Negativo ]

11
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Figura 1 Inclusdo do Atendimento

ClOS GUARDADOS

Sdcios Guardados
Agéncia MNome/CPF/CNPI{/Conta Status Cidade/UF*

Agéncia/Conta Status ‘ =

Agbes
201100/ EM EXECUGAD ADALTO DA CRUZ OLIVEIRA 007.667 72578 ooow

l Stcio CPF/CNPJ

MNovo icone, Historico de Atendimento.

Mova coluna: Cidade/UF*

O objetivo da cidade & melhorar os filtros, a rotina de gerenciamento da demanda é feita normalmente por municipio, ter um filtro
ajudaria bastante a otimizar as buscas.

icone Histdrico de atendimento

icone Negdcios do Sécio Esse j4 & referente a demanda de informagtes que iram ser buscadas com a demanda que esta em
desenvolvimento, Saldo devedor, Capital e outros...

A ideia Vitor & que essesicones fiqguem disponiveis para serem buscados e acessados em telas como Sécios e Empréstimos, enfim a ideia é terem
a informacgdo na mio.

Figura 2 Negdcios do Sécio

Histéricos de Atendimento

Agéncia Nome/CPF/CNP)/Conta Feedback Cidade/UF* Palavra Chave
‘ 201100 | Elaine Figueredo ‘ Ex: Positivo | Ex: Armazém | em Morar
Agéncia/Conta Nome CPF/CNPJ Cidade Palavras-Chave Ultimo Feedback Acdes
201105 Elaine Figueredo 000.000.000-00 Armazém/SC Bem Morar/Cartdes Positivo

—1

Novo icone, Historico de Atendimento

Nova coluna: Cidade/UF*

0 objetivo da cidade & melhorar os filtros, a rotina de gerenciamento da demanda & feita normalmente por municipio, ter um filtro
ajudaria bastante a otimizar as buscas.

Icone Historico de atendimento
lcone Negdcios do Socio  Esse j& & referente a demanda de informagdes que iram ser buscadas com a demanda que esta em desenvolvimento, Saldo devedor, Capital e outros..

Tendo um médulo especifico para o Historico de Atendimento nos possibilita gerenciar melhor as palavras chave e os feedback's

I RELA("J-\O DE HISTORICOS DE ATENDIMENTO

Atendimento realizado em: xx/xx/300a - Por: Usudrio Gestdo - Feedback: Positivo
Palavras Chave: Seguros - Bem Morar

Descrigdo Colaborador:

0 Associado veio ate a Cooperativa para simular um Bem Morar ..... . cotamos também o Seguro da ......... .0
socio ficou de retornar com os documentos, faltou orgamento, garantias......

Figura 3 Histdrico de Atendimento

12
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As informacgdes individuais criada no historico de cada atendimento poderdo ser
usadas na mesa de atendimento, para recordar o atendimento anterior e prestar um
atendimento com exceléncia. O conjunto de informacdes servird como base para
identificar as fragilidades, desempenhos ruins ou mesmo produtos com potencial que
podem melhor ser explorados. Também podera servir para medir o nivel de
profissionalismo das equipes de trabalho. Bem como servir como fonte de dados para

uma futura aplicacdo de inteligéncia artificial.

6 CONCLUSOES

A Cresol Encostas da Serra Geral busca profissionais mais qualificados e
comprometidos com o cooperativismo. A mesma disponibiliza para seus colaboradores
cursos na area, onde podemos observar que nao ha uma procura muito grande por parte

de seus colaboradores sobre o assunto.

Destacamos que um bom atendimento ¢ essencial para que as empresas
desenvolvam um diferencial competitivo no mercado. Para isso, € preciso que as
necessidades dos procurados pelos servigos sejam reconhecidas, para que as empresas
consigam supri-las, obtendo a sua satisfagdo. Um dos principais fatores que influenciam
na tomada de decisao de compra dos clientes, ¢ um bom atendimento e por isso € tao
importante que as empresas se adequem as necessidades de seus clientes para conseguir
assim, satisfazé-los.

Sendo assim, refor¢gamos a importancia de se obter bons produtos, agilidade no
atendimento e busca de informagdes, passar mais confiangca no ato do atendimento,
conhecer mais o produto que estd oferecendo e saber a necessidade que o socio veio

procurar, assim terdo fidelidade e aproximagdo com o sdcio, tornando ele parte do meio.

Constatamos que os colaboradores se sentem preocupados em atender as
necessidades financeiras e de servicos dos associados. Diante das respostas obtidas,
podemos também destacar que a cooperativa precisa inovar em seus produtos e
servicos, melhorar o atendimento quanto ao tempo para se obter as informagdes

necessdarias para proceder o atendimento do sdcio e torna-lo fiel a cooperativa.
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UNISUL

O presente artigo pode gerar mudangas significativas dentro do sistema Gestao
Online, pois ja se obteve grandes resultados com a mudanga na tela de simulagdes de
empréstimos, otimizando assim, o tempo da busca de todas as informacdes necessarias

para calcular, por exemplo, a taxa de juros de um determinado associado.

O modulo de historico de atendimento tem previsdo para entrar em testes no
proximo dia 14/10/2019, conforme cronograma estruturado pela Cresol Base Sul SC/RS
o mesmo devera ser apresentado as cooperativas no proximo dia 18/10/2019 e entrara
em produgdao no dia 21/10/2019. Com o modulo em funcionamento serd possivel
armazenar o historico de atendimento de socios e ndo socios, oriundos de atendimento

de quaisquer produtos ou servicos oferecidos pela cooperativa.

Com as possiveis melhorias que serdo implantadas, tem-se a perspectiva de que
a cooperativa ganhard mais agilidade, transparéncia e mais informagdes durante seus
atendimentos. Nao se pode ainda identificar as mudancas a partir a implantagdo pois,
ainda ndo esta concluido a programacao dentro do sistema Gestao Online. Com essa
ferramenta em funcionamento pode-se personalizar ainda mais o atendimento prestado

aos cooperados e futuros cooperados.

Este trabalho apresenta uma primeira pequisa sobre o tema, € que outras
pesquisas sdo fundamentais tanto para a contribui¢do tedrica, quanto para a propria

cooperativa em questao.
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