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RESUMO: O estudo apresenta como meio de pesquisa a ferramenta BPM para a
implantagdo de um novo processo do setor de seguros de uma cooperativa de crédito.
O objetivo geral consiste em verificar a viabilidade de implantagdo da cotagao e
contratagdo de seguros novos em uma agéncia de atendimento de uma cooperativa
de crédito. A pesquisa sera realizada por meio de um estudo de caso, com a
abordagem quali-quantitativa e objetivo descritivo. Foram elaborados checklists para
comparagao dos processos realizados, bem como numeros da carteira de seguros e
numeros de associados. Foi possivel analisar que 18,35% dos associados ativos
apenas possuem seguros, o que nos mostra um indice muito baixo no geral. Diante
desse cenario € possivel verificar a possibilidade de alavancar a carteira de seguros
da prépria cooperativa de crédito, e com a reorganizagdes de estrutura as agéncias,
elas estardo capacitadas para vendas de seguros.

PALAVRAS - CHAVE: Gerenciamento de Processos. BPM. Cooperativa de Crédito.

AREA TEMATICA: Tema 06 — Contabilidade Gerencial

1 INTRODUGAO

A histéria do cooperativismo comegou no século XIX, na Inglaterra, no ano de
1844. Os principios criados na época por 28 trabalhadores ainda sao parametros para
todo os movimentos realizados nos dias de hoje (RECH, 2000). A esséncia do
cooperativismo vem ganhando forga devido a filosofia que os homens estdo buscando
seguir coletivamente o cooperativismo.

Existem no total 14 ramos econdmicos de cooperativismo, na qual cada um
desempenha uma fungao a favor da comunidade e para seus associados. Os ramos
de cooperativas sao o de agropecuaria, consumo, educacional, especial, habitacional,
infraestrutura, mineral, producéo, saude, trabalho, transporte, turismo, lazer e crédito
(ORGANIZACAO DAS COOPERATIVAS BRASILEIRAS, 2019).

Inseridas no mercado desde 1902, as cooperativas de crédito vém tomando
forga dentro do Brasil. Em 2018, o numero total de cooperativas no Brasil era de 6.828,
deste total 909 sdo cooperativas de crédito. No estado de Santa Catarina tem-se
registrada 61 cooperativas de créditos, sendo que € o segundo estado com o maior

1 Académico do curso de Ciéncias Contabeis da UNESC, Cricilima, Santa Catarina, Brasil.
2 Mestre, UNESC, Criciima, Santa Catarina, Brasil.
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numero de cooperados no Brasil, perdendo apenas Rio Grande do Sul, que foi o
estado pioneiro do cooperativismo (OCB, 2019).

As cooperativas surgiram com o intuito de ser uma instituicdo humanizada, e
com atendimento diferenciado, conforme o préprio significado da palavra
cooperativismo cita, € o trabalho de forma conjunta, ou também, ajudar o préximo
(ABRANTES, 2004).

Associar-se em uma cooperativa de crédito gera muitos beneficios aos
associados integrados ao sistema, sendo taxas de crédito menores e mais atrativas,
produtos e servicos diferenciados e o principal, o atendimento humanizado.

Conforme a lei n°® 5.764/71 cita, denomina-se uma sociedade cooperativa,
quando pessoas se unem para trabalhar e contribuir para um bem comum. As
cooperativas surgiram com 0O objetivo de prestar servicos aos associados, sem
proposito de fins lucrativos, além do que associar-se em uma cooperativa de crédito
traz diversas vantagens, sendo a maior delas o beneficio de ser sécio, tendo um
atendimento mais humanizado, e com acesso a taxas de juros menores e
participagdes nos resultados (MEINEN, 2012).

A Cooperativa pesquisada foi fundada em 1992 por um grupo de 64
agricultores e permanece até hoje na mesma cidade com sua sede administrativa
instalada. Atualmente conta com mais de 42.000 associados e 15 agéncias entre os
estados de Santa Catarina e Rio Grande do Sul.

O propdsito da cooperativa é oferecer servigos com diferencial do atendimento
humanizado e com qualidade para seus associados, trabalha com um grande portfélio
de produtos e servigos financeiros com taxas de juros reduzidas e com produtos e
servicos. A cooperativa oferece servicos de conta corrente, crédito, investimento,
cartdes, previdéncia, consorcio, seguros, cobranga bancaria, dentre outros.

Em analise dos numeros de associados da cooperativa citados acima, é
possivel reconhecer que no ano de 2019, existem 32.600 associados ativos, e com
base nesse numero, apenas 18,35% encontra-se presente com algum dos produtos
oferecidos pela carteira de seguros da cooperativa de credito. Sendo assim, € possivel
verificar uma grande chance de crescimento com os proprios associados presentes
na cooperativa de crédito, para que isso possa acontecer precisa-se capacitar mais
pessoas para suprir a necessidade de agilidade nas cotacdes e apresentacao de
calculos, e com isso identificar se € possivel a implantacdo da cotacao e contratagao
de seguros novos na agéncia de atendimento e de uma cooperativa de crédito.

Diante dessa situagdo tem-se a seguinte questdo problema: Qual a
possibilidade de implantagdo de um processo completo de venda e contratacédo de
seguros em um ponto de atendimento de uma cooperativa de crédito?

O objetivo geral deste trabalho consiste em verificar a possibilidade de
implantagdo de um processo de venda e contratacdo de seguros em um ponto de
atendimento de uma cooperativa de crédito. Tém-se entdo como objetivos especificos:
a) Avaliar os processos e desempenhos do setor de seguros; b) Comparar processos
entre sede administrativa e PA c) Analisar a produtividade do PA.

Este trabalho justifica-se pela oportunidade pratica que a instituicdo tem ao
analisar a possibilidade do aumento da sua carteira de seguro e a lucratividade que a
mesma ira gerar com a contratagdo do seguro novo em uma agéncia de atendimento.

Com a analise dos dados de contratacdes feitos por uma pessoa responsavel
pelo atendimento em uma agéncia, espera-se que a cooperativa possa aumentar a
rentabilidade da sua carteira de seguros.
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Teoricamente, justifica-se devido as cooperativas de crédito quererem

oferecer todos os produtos e servicos que um banco comum oferece, com esse
diferencial, atender melhor os associados, com valores e principios cooperativistas
(MEINEM, 2016).

Ainda, segundo Mendonga (2010), na contratacdo de um seguro, devemos
procurar um profissional treinado e com capacidade suficiente para atender os
associados e seguros, e repassar as informagdes corretas na hora da contratagéo de
um seguro, para que no momento de um sinistro seja indenizado rapido e receio de
negativas.

Como contribuigdo social, justifica-se devido a importancia que uma
cooperativa de crédito tem ao atender seu associado de forma diferenciada e
humanizada. Com a contratacdo dos seguros novos no PA, irdo suprir as
necessidades com agilidade dos associados da cooperativa (RICCIARDI; LEMOS,
2000).

O trabalho esta dividido além dessa secédo introducdo em quatro etapas, que
sdo: fundamentagéo tedrica, procedimentos metodoldgicos, analise dos resultados e
por fim, as consideracdes finais.

2 FUNDAMENTAGAO TEORICA

Nesta secdo, serdo apresentadas as informacgdes resultantes de pesquisas
por meios bibliograficos. Inicialmente serdo abordados sobre gestdo empresarial,
processos de negocios e Bussiness Process Management (BPM).

2.1 GESTAO DE EMPRESAS

Para uma empresa apresentar melhores resultados e atingir seus objetivos,
deve-se estruturar uma boa gestao empresarial. A gestao lida com o gerenciamento
da organizagdo como um todo, e determina a¢gdes e mecanismos para obtencéo de
bons resultados. Uma gestdo bem sucedida gera resultados extraordinarios nas
empresas (CHANLAT, 1999).

Silva (2013) afirma que para chegar aos objetivos de uma empresa, é
necessaria uma boa gestdo empresarial alinhada, pois assim, todos os colaboradores
estardo se esforgando e trabalhando para o mesmo objetivo, assim, aumentara a
produtividade dos colaboradores.

E fundamental que tenha um vinculo entre os processos da empresa com a
gestao, pois assim, a estratégia organizacional resultara do conjunto do trabalho para
apresentar melhores resultados (BORTOLUZZI; ENSSLIN, 2011; CHENG; TSAI; LAl,
2009; HAN et al, 2010).

Segundo Schultz (2016), ao falar sobre gestdo empresarial, devemos levar
em consideracdo toda a estrutura organizacional da empresa, que consiste em um
ambiente organizacional, sistemas, pessoas e processos, conforme demostra a figura
abaixo.
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Figura 1 — Ambiente Organizacional
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Fonte: Adaptado Chiavenato, 2000.

Ao analisar uma empresa, o gestor por meio de um planejamento, deve
estabelecer os objetivos, criar alternativas, definir novas estratégias e rever os
processos executados na organizagédo, com a intengao de elevar o nivel da empresa
e conquistar melhores resultados (SILVA, 2013).

O objetivo de rever os procedimentos executados na organizagdo, para
agiliza-los, gerar autonomia para os colaboradores e maior satisfagdo na entrega do
produto ou servigo ao cliente de forma rapida e com boa qualidade (WESKE, 2007).

2.2 PROCESSOS DE NEGOCIOS

Para oferecer um produto ou servi¢o, € necessario observar que para chegar
no produto final, foi realizado uma serie de conjunto de atividades, chamadas de
processos. Esses processos sao modificados dependendo da organizagdo ou
natureza do produto ou servigo que esta sendo planejado (WESKE, 2007).

Por meio de um processo, é possivel identificar todos os procedimentos
executados para realizagdo de uma tarefa, esses procedimentos sdo separados por
divisdes de servicos, setores, atividades, mas que formam um conjunto para formar o
produto ou servico final (ARMISTEAD; HARRISON; ROWLANDS, 1995).

Portanto, na empresa, para que um produto e servico seja ofertado, é
necessario passar por um processo, e esse procedimento pode envolver diversas
areas da organizagao, so assim, podera tornar a venda de um produto e servigo viavel
(GONCALVEZ, 2000).

Segundo Sordi (2005), processos em uma organizagao se define como uma
sucessao que engloba o tempo realizado em todo o procedimento, do comego, meio
e fim, para que possa ficar determinado, e com esse planejamento para mudanga e
execugao de processos, chegar em um bom resultado para o cliente.

O processo € uma parte muito importante para a empresa, e é necessario
revé-lo constantemente, fazer o acompanhamento da evolugao dentro das empresas,
pois se mal executado torna-se um dos maiores problemas de uma instituicdo
(MADISON,2005). A mudanca empresarial, € um passo muito importante nas
organizagdes, pois gera varias alteragdes nos processos executados no cotidiano,
onde pode ser reconsiderado novos métodos de trabalhos, integrado novos sistemas,
ocasionando a exceléncia organizacional (HOLMSTROM,1989).

4
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Conhecer e entender como funciona o processo das organizagdes, € valoriza
os produtos e servigos oferecidos pela empresa, pois esta aperfeicoando e
aprimorando o servigo entregue ao cliente e o fluxo de trabalho que ocorre, podendo
mudar processos (NETO; JUNIOR, 2008).

Criar novos processos ou aperfeicoa-los, proporciona a organizagao
exceléncia no desempenho das tarefas dos colaboradores. Estimula na execucéo das
atividades com qualidades e proporciona ao cliente a entrega de um servigo com mais
rapidez e eficiéncia (ENOKI,2016).

2.3 BUSSINESS PROCESS MANAGEMENT (BPM)

Desde a década de 80, o assunto sobre avaliacdo de desempenho é um
grande desafio nas organizagdes. Alguns modelos de processos comegaram a ser
questionados, sendo assim, as empresas foram se adaptando e criando modelos de
gestao e melhorias (GARENGO ; BIAZZO; BITITCI,2005).

O Bussiness Process Management (BPM) ou gestdo por processos de
negocios, nasceu com o objetivo de melhorar e possibilitar a incorporagdo de
processos de varios setores de uma organizagao, tendo como objetivo proporcionar
a valorizagdo do cliente (BERTELI; BARCELO, 2017)

Segundo Capote (2012), o Gerenciamento de Processos de Negdcio (BPM) é
a transformacgao que a entidade precisa passar, assim podera identificar todos os
processos que sao desempenhados na empresa. Poder rever esses processos faz
parte de um bom planejamento, com um planejamento bem executado, a empresa
podera ter resultados almejados mais facilmente.

O processo de gerenciamento, tem sido descrito em diversas opinides e
concepcdes, mas todas sao relacionadas ao aperfeicoamento na busca de qualidade
das organizagdes e melhorias na gestdo empresarial (KRAFZIG et al, 2005).

As mudancgas sdo necessarias nas empresas, e o BPM serve para rever
esses processos que sao executados e as maneiras que podem ser melhorados.
Trata-se de uma sequéncia de passos e processos, para chegar em um proposito e
objetivo final (CAPOTE, 2012).

A implantacéo correta do BPM exige mais uma organizagéo do ambiente para
a gestao, pois a aplicagao do processo exige um amadurecimento tanto dos gestores
quanto dos colaboradores ao aderirem um novo processo (ENOKI, 2016).

Para que o BPM tenha sucesso na empresa, € necessaria uma boa
lideranga, pois sem a participagao e o engajamento da equipe e da empresa, apenas
a tecnologia e sistemas novos ndo serao suficientes para a implantagéao (LEE; DALE,
1998).

A mudanca do BPM n&o é apenas para geracao de lucros, procedimentos,
criagdo de diagramas, integragdo de novas tecnologias e sistemas na empresas, o
BPM serve também para a mudanga de pensamento, de como ser mais criticos nos
servicos, como desenvolver o trabalho com mais qualidade e como essa mudanca
trara beneficios para os clientes. (CAPOTE, 2012).

DeToro e McCabe (1997), ressaltam que o BPM é uma administragcdo em
conjunto da empresa, ndo existe apenas o gestor, todos os executores dos processos
sao capazes e instruidos a serem criticos, controlar seus proprio trabalho e resultados,
e que devem observar e ilustrar os processos e sistemas para obter melhores
resultados em conjunto.
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O BPM serve para verificar a gestdo, colocando como ponto principal a
necessidade do cliente, acompanhamento do tempo de operagdes, como reduzi-los,
aprimorando o sistema e todo o procedimento de uma organizagdo, dando mais
independéncia aos colaboradores (LEE; DALE, 1998).

O gerenciamento de processos esta relacionado aos pontos principais da
empresa e do produto ofertado por ela, mostra uma grande capacidade de geragao
de valor para a organizagéo, e para isso deve se levar em consideragao as principais
informagdes ao ingerir o sistema do BPM para mudanga de processos de uma
empresa, conforme apresenta o quadro 1 (ZAIRI, 1997).

Quadro 1 — Fungdes do BPM
BPM precisa que as fun¢des executadas dentro da empresa sejam mapeadas;
BPM ter como objetivo principal o cliente;
BPM comprova os procedimentos e oferece melhores sistemas, a fim de certificar da veracidade das
informacdes;
BPM estima a capacidade dos colaboradores por meio da mensuragao das fungdes exercidas, assim
consegue estabelecer melhores objetivos a cada um;
BPM trabalha para o desenvolvimento constante dos colaboradores e solugdo para os problemas
envolvidos em procedimento de suas fungoes;
BPM emprega a gestéo de lideranca para acompanhamento das melhorias de processos;
BPM preza pela mudanga comportamental e cultural na organizagdo, desse modo ndo apenas
melhorar sistema, mas também as funcbes exercitadas e mentalidades sobre as informagdes dos
colaboradores.

Fonte: adaptado ZAIRI, 1997.

Observa-se no quadro 1, as principais regras para integrar o BPM e a
idealizagdo da mudancga que é realizada em uma organizagao para chegar ao ponto
da mudanca.

Para um novo processo, € necessario realizar um estudo, evidenciar todos os
casos apresentados na empresa, 0os problemas, os meios atuais, estudar solugdes e
melhorias, e por ultimo, colocar em pratica a execucdo de um novo processo
organizado e planejado para se adequar melhor a empresa (CAPOTE, 2012).

A mudanca de processos nao se limita apenas em trocar de sistemas ou
mudanga de outro mecanismo para funcionamento, mas também em detalhar as
informacgdes que ja existem na empresa, serve para desenhar novas estratégias, por
em pratica de novos procedimentos, auxilia a administragdo no gerenciamento das
tarefas e como mudar o comportamento dos colaboradores para realizar novas
funcdes de maneira independente com senso critico (ENOKI,2016).

Abaixo segue a figura 2, onde mostra como funciona o processo de incluséo
do sistema de BPM em uma organizagéo.
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Figura 2 — Processos de gerenciamento — BPM
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Fonte: Elaborado pela autora (2020).

A analise da figura 2, mostra os passos para realizagdo dos processos do
BPM na organizag&o. Primeiro é preciso montar uma estratégia e planejamento para
descobrir qual o objetivo que quer chegar para a empresa. Segundo é mapear todo o
processo realizado atualmente pela empresa e verificar a necessidade e viabilidade
da alteracao desses processos. Terceiro passo € a implantagdo do novo processo no
dia a dia da organizag&o junto aos colaboradores. O quarto passo é a fungéo tanto
da gestdo quanto do colaborador identificar as falhas, melhorias e resultados que a
implantagdo do novo processo esta sendo gerado. E por ultimo, a otimizagdo do
processo com o feedback e as analises feitas no passo quatro (DELPHI 2002; DELPHI
2003; MCDANIEL, 2002; MEGARD, 2002; SANTOS, 2003; THOMPSON, 2003).

Conhecer e determinar os processos nas empresas, gera maiores
oportunidades para que os colaboradores adquiram conhecimentos sobre os produtos
os servigcos ofertados, assim terdo autonomia para tomada decisdo no dia a dia,
consequentemente mais responsabilidade nas acg¢des tomadas, auxiliando e
analisando de forma pratica a necessidade de melhorias nos processos (NETO;
JUNIOR, 2008).

2.4 COOPERATIVISMO

O cooperativismo surgiu para suprir a necessidade de trabalhadores do século
XIX, que passavam por dificuldades na cidade de Rochdale — Machester, Inglaterra.
Um grupo de trabalhadores se uniram em um bem comum, comprar uma grande
quantidade de alimentos a fim de dividirem em quantidades iguais, dessa forma
conseguiram pregos melhores. Com esse propdsito surgiu a primeira cooperativa,
conhecidos por “Sociedade dos Probos de Rochdale”, tudo isso criado em um simples
armazém (OCB,2019).

Para Gomes e Bonchristiani (2010), fundadores do cooperativismo, viram na
doutrina cooperativista, as solugdes para seus problemas, sendo que conseguiram
uma forma de lutar pelo desemprego, gerando uma nova fonte de renda, e enfrentar
as dificuldades do periodo da Revolugédo Industrial. Segundo Lemos (2000), as
cooperativas tém como intuito melhorar o cenario econémico dos seus associados.

7
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Tendo também como finalidade ensinar os homens para serem mais responsaveis ’
cooperativistas, fazendo o bem para a sociedade em um todo.

O cooperativismo surgiu com o intuito de demonstrar os valores como o da
honestidade, responsabilidade, conforme os pioneiros do século XIX a fizeram,
demostrando o cuidado e o selo que tinham por seus associados (MEINEN, 2016).
Segundo a OCB (2019), no Brasil ja existe cooperativas desde a época da colonizagao
portuguesa, mas, oficialmente, o movimento cooperativista deu inicio no Brasil,
apenas no ano de 1889, na cidade de Minas Gerais com o surgimento da Cooperativa
Econdmica dos Funcionarios Publicos de Ouro Preto, cuja finalidade da cooperativa
era para fins agricolas. Logo apds surgiram outras cooperativas localizadas nos
estados de Sao Paulo, Pernambuco, Rio de Janeiro e Rio Grade do Sul.

O Padre Theodor Amstad desembarcou no Brasil comais de 80 mil aleméaes,
e com ele trouxe o0s principios cooperativista que ja existiam no seu pais. Foi ele quem
fundou a primeira cooperativa de crédito no Brasil, localizada na cidade de Nova
Petrépolis (RS), a Sicredi Pioneira funciona até os dias atuais. Em 1902, a cidade ndo
tinha nenhuma instituicdo financeira para suprir a necessidade dos moradores,
sabendo dos valores cooperativistas o Sr. Amstad juntou um grupo de moradores e
deram inicio a cooperativa de crédito no Brasil (OCB,2019). Outra data marcante para
0 cooperativismo é dia 2 de dezembro de 1969, onde surgiu a propria entidade de
atuacdo para o cooperativismo, a Organizagdo das Cooperativas Brasileiras
(OCB,2019).

O Quadro 2 mostra os principios do cooperativismo, das quais sao as
orientagdes que as cooperativas praticam aos seus associados (MEINEN; PORT,

2012).
Quadro 2 — Principios do Cooperativismo
Principios Funcgbes
Adeséao voluntaria e livre As cooperativas sao instituicdes voluntarias, abertas para

todas as pessoas aptas a utilizar seus servigos. Devem
assumir responsabilidade como socios e membros da
organizagao, sem discriminagao de sexo, raciais, politicas,
sociais e religiosas.

Controle democratico pelos membros | As cooperativas sao instituicbes onde seus socios tem o
controle por ela, ou seja, cada membro tem direito a um
voto, todos com 0 mesmo peso.

Participagdo econdmica dos membros | Os socios contribuem de forma justa para o capital da

cooperativa.

Autonomia e independéncia As cooperativas sao instituicbes autbnomas, que tem
como intuito ajudar o préximo, e sdo controladas por seus
associados.

Educacgao, formacéao e informacéao As cooperativas propiciam a educacgado, formagao e

informagao aos seus sdécios, com o intuito de cooperar ao
seu desenvolvimento.

Cooperacgao entre cooperativas Com o trabalho em conjunto das cooperativas, elas
atendem seus socios e fortalecem o meio cooperativo.
Preocupagao com a comunidade As cooperativas, por meio de aprovagao de seus socios,

ajudam no desenvolvimento da comunidade, regides,
municipios, por um meio mais sustentavel.

Fonte: adaptado Meinen e Porto (2012).

O cooperativismo possui, na sua base, muitas das explicagdes para os
assuntos de ordem econdmica e social que atingem hoje a sociedade. Isso comprova
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o crescimento das cooperativas de crédito e do cooperativismo de um modo geral,‘
nao apenas na questdo econbmica, mas como esséncia de viver coletivamente
(MEINEN, 2016).

3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Nessa sec¢do, sera demonstrado sobre os procedimentos metodologicos
utilizados para realizagédo desse trabalho. Em seguida, sao evidenciados os
procedimentos que serao utilizados para coleta de dados para analise.

3.1 ENQUADRAMENTO METODOLOGICO

Para evidenciar a metodologia da pesquisa, é necessario definir a questéao
problema. Pois, dessa maneira, poderemos conduzir os estudos com os
procedimentos metodologicos a fim de responder a pergunta problema do estudo
(BEUREN, 2006).

O estudo sera realizado com base na pesquisa quali-quantitativa, pois utiliza
os dois meios da investigagdo para a analise dos dados da cooperativa de crédito.
Segundo Sampierri, Collado e Lucio (2013), o estudo quantitativo leva em
consideracao a estimativa numérica para a analise do resultado da pesquisa ou
aprimoramento do caso, enquanto o estudo qualitativo sera realizado pelo meio da
investigacao e analise dos dados da empresa junto a entrevista com pesquisados,
assim tem-se um estudo aprofundado interpretando e verificando os dados obtidos.

A pesquisa se classifica como descritiva, pois serdo analisados os dados ja
obtidos na empresa a fim de verificar as necessidades e compreender o problema da
instituicdo estudada. O estudo da pesquisa € observar os dados existentes sem
modifica-los (ANDRADE, 2002).

A classificacdo da pesquisa fica como estudo de caso, pois conforme Yin
(2001) trata-se de um estudo relacionado a caso real, dentro da cooperativa de crédito,
tendo como objetivo a coleta de dados para analise da pesquisa.

3.2 PROCEDIMENTO DE COLETA E ANALISE DE DADOS

O estudo foi desenvolvido em uma cooperativa de crédito, situada no extremo
sul catarinense que, atualmente, conta com mais de 42.000 associados e 15 agéncias
entre os estados de Santa Catarina e Rio Grande do Sul.

Nao sera identificado o verdadeiro nome da instituicdo pesquisada, passa a
chamar-se, no decorrer do trabalho da seguinte forma: Cooperativa de Crédito do
Extremo Sul Catarinense. As filias serdo tratadas como agéncias de atendimentos, e
pontos de atendimentos (PA’S).

A Cooperativa de Credito do Extremo Sul Catarinense foi fundada em 1992
por um grupo de 64 agricultores, com objetivo de buscarem taxas de servigos
reduzidas para poder produzir suas lavouras. Com o passar dos anos os produtos e
servicos que a Cooperativa de Crédito do Extremo Sul Catarinense oferece foram
aumentando e sendo de grande interesse dos associados. Os produtos e servigos
oferecidos atualmente sdo: o acesso a conta corrente/salarios/poupanca, cartbes de
crédito e debito, crédito para financiamentos e empréstimos, crédito para custeio de
lavouras, previdéncia privada, consorcio, credcap e seguros. Esses servigos sao
disponibilizados tanto para pessoas fisicas quanto para juridicas.
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A carteira de seguros se estende aos seguintes ramos: vida, automével!
residencial, seguros agronegdcio (maquinas, equipamentos e granizo) para pessoas
fisicas. E para pessoas juridicas: empresarial, vida global e riscos diversos como, por
exemplo, equipamentos de trabalho.

Os procedimentos para coleta de dados para este estudo serdo por meio de
numeros e relatérios disponibilizados pela Cooperativa de Crédito do Extremo Sul
Catarinense, com sede administrativa localizada em Jacinto Machado. Para a
pesquisa serao utilizados os dados de trés agéncias de atendimento, localizadas nas
cidades de Jacinto Machado, Sombrio e Maracaja.

Utilizar-se-& como base os seguros novos dos seguintes ramos, residencial,
vida e automoével. As médias de tempo de cotagdes sdo as mesmas para ambos 0s
produtos.

Atualmente o processo de contratagdo de seguros acontece em 29 etapas, e
foram elaborados checklists de processos gerencias para facilitar o entendimento dos
dados e numeros que serdao apresentados. As analises de dados também serao
realizadas por meio de uma planilha do software Microsoft Excel. Os niumeros que
seréo apresentados sdo da carteira de seguros, do ano de 2019.

4 APRESENTAGAO E ANALISE DOS RESULTADOS

O homem sempre se preocupou com a prote¢cado do seu patriménio, o0 seguro
foi criado com o intuito de ser um investimento financeiro, sendo que esta protegendo
seus bens contra possiveis eventos da natureza ou aqueles mesmos criados pelo
préprio homem (CASAS, 2003).

As cooperativas de créditos buscam atender seus associados de forma
diferenciada e segura, pensando nesse principio, no ramo de seguros, oferecem as
melhores cias seguradoras que existem no mercado com seus produtos e servigos
(MEINEN, PORT, 2014).

Atualmente o numero de segurados da cooperativa de crédito € muito
pequeno em relagdo ao numero de associados que estdo vinculados na cooperativa,
sendo possivel verificar que ha mercado para a expansao do produto, conforme tabela
abaixo.
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Quadro 3 — indices de penetracdo de associados ativos

PA N? d e QIC p?:;:;géeo
apodlices | Ativos ativos
1 1.535 4.690 32,73%
2 569 2.627 21,66%
3 464 1.634 28,40%
4 479 2.534 18,90%
5 261 2.222 11,75%
6 630 4.680 13,46%
7 420 2.284 18,39%
8 338 2.942 11,49%
9 115 1.124 10,23%
10 448 2.138 20,95%
11 455 2.604 17,47%
12 170 1.482 11,47%
13 19 520 3,65%
14 33 762 4,33%
15 45 357 12,61%
Total 5.981 32.600 18,35%

Fonte: Elaborado pela autora (2020).

Conforme demonstra o quadro, apenas 18,35% dos associados com contas
ativas possuem algum seguro contratado pela cooperativa de crédito, o que indica que
existe grande numero de associados que ainda pode-se trabalhar e aumentar a venda
de seguros apenas na cooperativa. Salienta-se que, o numero de associados
informado é apenas dos ativos, ou seja, os maiores de 18 anos e os que tiveram
movimentacao da conta nos ultimos seis meses.

Porém, para aumentar as vendas da carteira de seguros, tem-se que
capacitar pessoas nos PA’s, para suprir a necessidade de atendimento e agilidade na
execugao de servigo. Atualmente existe apenas 5 pessoas na sede administrativa da
cooperativa de credito para operacionalizar o processo da venda de seguros, 0 que
sobrecarrega e faz com que ocorra demora na execugao dos servigos.

Hoje, todo o processo operacional, € realizado na sede administrativa.
Diariamente as 15 agéncias de atendimento remetem todos os orcamentos e as
propostas em negociagao para a sede. Diante disto, realizou-se um checklist do passo
a passo para se identificar a possibilidade de se realizar o calculo do prémio direto no
PA. Para isso usou-se como base de estudo a quantidade de seguros novos e
renovacoes realizadas nos trés PA’s, conforme tabela 2.
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Quadro 4 — Numero da carteira de seguros

PA Soma de seguros
3070 - 01 - JACINTO
MACHADO 1.535
NOVO 474
RENOVACAO 1.061
3070 - 06 — SOMBRIO 630
NOVO 282
RENOVACAO 348
3070 - 07 — MARACAJA 420
NOVO 168
RENOVACAO 252
Total Geral 2.585

Fonte: Elaborado pela autora (2020).

Com base nesses numeros, foram escolhidos esses trés PA’s para a analise
dos dados. O PA 01 é o primeiro PA fundado, e com o maior numero de associados e
apolices ativas, tendo como principal atividade econémica no municipio a agricultura,
enquanto o PA 06 também tem quase a mesma quantidade de associado e ainda
assim tem a metade das apdlices contratadas, tendo como principal atividade
econdmica no municipio a industria téxtil. E o PA07 € um PA menor em relacdo ao
numero de associados e com indice de penetragcdo de seguros maior que o PAOQG,
tendo como principal atividade econémica a agricultura e a industria téxtil.

Atualmente todo o processo de contratagdo de seguros € efetuado na sede
administrativa, o que demanda tempo e sobrecarrega os colaboradores da sede, pois
sdo 15 agéncias de atendimento encaminhando todos os dias calculos de seguros
novos. Todo esse processo leva em média 02:11h, sendo que apenas na sede
administrativa é em torno de 01:26h a realizagdo do processo de cotagédo de seguros
novos. Esse trabalho tem a intencdo de rever todos esses processos e quais deles
podem ser colocados na agéncia de atendimento (PA) para que o calculo seja mais
rapido, tanto quanto para o colaborador, quanto para o associado/segurado que
procura o seguro.

Sera apresentado um checklist com todos os passos identificados para a
realizacdo de cotagcdo e contratagdo de um seguro novo. Com base no
reconhecimento de todos os passos, sera analisado se é possivel a realizacdo de
todos os pontos no PA, para dar a autonomia para a cotagao e contratagdo de seguros
novos na agéncia de atendimento.

Quadro 5 — Checklist de processos 1
1 - PA faz a prospecc¢éo do novo segurado; PA 00:05h
2 - Faz a solicitagdo do documento do veiculo ou residéncia, NF do | PA 00:05h
novo equipamento, documentos pessoais do segurado, e o
questionamento das informagdes adicionais;

3 - Com as informagdes, preenche-se um formulario de pedido de | PA 00:05h
cotacao;

4 — Manda-se o formulario por e-mail solicitando a cotagéo; PA 00:01h
5 - A sede tem o prazo de 24h para retorno dessa cotagéo, segue a SEDE 24:00h

fila de cotagdo conforme demanda;
Fonte: Elaborado pela autora (2020).
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Conforme mostra o quadro 5, do passo 1 ao 4, o processo ja é elaborado no
PA, porém o passo 5 é feito na sede administrativa, pois atualmente os PA’s ndo tém
acesso as Cias seguradoras e o treinamento suficiente para a realizagdo dos calculos.
O tempo de 24h para o retorno € um dos grandes problemas e um dos principais
motivos da idealizacdo da pessoa responsavel por seguro no PA, pois existe 15
agéncias solicitando calculos novos todos os dias, enquanto na matriz existe apenas
5 colaboradores, sendo 2 com a fungdo para cotagdo desses seguros, 0 que
sobrecarrega a sede administrativa com as demandas das cotagoes.

Quadro 6 — Checklist de processos 2

6 — A sede utiliza as informagdes que estdo no formulario para SEDE 00:02h
fazer a cotagéo nas cias seguradoras;

7 — Entra no sistema de cotagao e preenche todos os dados SEDE 00:10h
necessario para a realizagao do calculo;

Fonte: Elaborado pela autora (2020).

Ja no quadro 6, demostra que o passo 6 e 7 sdo realizados na sede
administrativa, o passo 6 o PA com acesso ao sistema SIGAS, teria total autonomia
para a realizagao desse processo, pois sao eles que encaminham essas informacdes,
basta apenas serem responsaveis e criticos para as analises, e terem o treinamento
para incluirem as informagdes no sistema.

O passo 7 € um dos mais importantes a ser analisado na hora da implantacao
desse estudo, pois serao mais de 15 pessoas com autonomia das senhas para
entrarem nos sites das cias seguradoras, com 0s acessos a relatorios de carteiras de
seguros, podendo a qualquer momento vazar as informagbes da carteira de
segurados da cooperativa para poder se beneficiar pessoalmente. As Cias
seguradoras tem a limitagdo de apenas uma senha por cooperativa, e ndo por
colaborador, o que gera empecilho na hora da liberagao da autonomia ao PA, pois se
um desses colaboradores saiam da cooperativa, tera que ser mudado a senha para
toda as agéncias, o que nao trara seguranga aos dados da cooperativa. Pensando
nisso, existe um site chamado SIGAS, que foi criado pela central da corretora da
Cooperativa de Crédito do Extremo Sul Catarinense, onde existe um sistema de
calculo integrado, porém com algumas limitagées. Nesse sistema cada usuario tem
sua senha, e para liberagdo nas agéncias sera necessario a criagdo de senhas na
corretora central para cada usuario, pois atualmente eles ndo tém esse acesso,
demandaria tempo para que a sede solicitasse e precisariamos da liberagdo da
corretora. O site € com acesso a internet, sendo assim, ndo seria necessario a
instalacao de outros sistemas.

Quadro 7 — Checklist de processos 3
8 — Ira gerar algumas opgdes para encaminhar para o PA, a matriz SEDE 00:10h
faz uma analise da melhor opg¢do com base nas informacdes
encaminhadas e perfil do segurado;
9 — Apds selecionar a opg¢ao para o perfil do segurado faz um SEDE 00:05h
comparativo e encaminha para a negociagdo com duas opc¢des para
apresentacgio;

Fonte: Elaborado pela autora (2020).

O passo 8 é um dos passos mais criticos e que também gera empecilho na
hora de colocar o calculo no PA, pois os colaboradores precisam ter mais
responsabilidade das informagdes que estardo colocando no calculo. A instituicdo
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trabalha com diversas Cias seguradoras, e o PA teria no minimo 7 calculos com
valores diferentes e cia diferentes para realizagdo da analise, porém determinadas
cias tem o fluxo de trabalho mais demorado que outras, que na hora do atendimento
do sinistro podera demorar mais para chegar um guincho ou para liberagao de pecgas
na hora de atendimento devido uma colisdo. A cooperativa tem Cias mais parceiras,
com atendimento comercial melhor, as vezes a diferenca de um calculo para outro é
de R$100,00, e ndo analisa-se o atendimento que a cia dara para o segurado. Os
colaboradores do PA terdo que ser criticos em analisar se realmente valera a pena
apresentar a opcao mais barata, pois na cidade nao tera uma oficina referenciada, ou
o modelo do veiculo ja mais antigo e tem dificuldades de pegas no mercado, as vezes
o perfil do segurado € muito arriscado. Enfim, esse passo pode ser levado para o PA,
porém precisara de um treinamento técnico para ensinar todos os diferencias das cias
seguradoras, onde procurar as informagdes, se tem cobertura ou ndo, quando colocar
uma informagao. Pensar no bem do segurado nao € apenas na questao financeira,
mas também como ele sera atendido no momento do sinistro, pois é ali que
recebemos o feedback dos atendimentos das cias.

O passo seguinte € o do comparativo, podera ser tirado, sendo que o PA ja
fara os calculos, pois € encaminhado para que eles tenham mais facilidade de
entender as folhas de calculos e diferenciar as coberturas contratadas e beneficios
diferentes entre as cias seguradoras, porém como eles terdo um treinamento,
conhecimento técnico de cada cias e a pratica na hora da cotacgao, terao capacidade
da apresentagao dos calculos ao segurado sem um comparativo para auxiliar, o que
otimizara tempo no processo do seguro.

Quadro 8 — Checklist de processos 4

10 — O PA entra em contato com o associado para a negociagao e | PA 00:02h
apresentagao dos valores.

11 — Se precisar de recalculos o PA encaminha um e-mail pedindo | PA 00:01h
melhorias na cotagdo conforme a necessidade do segurado;

12 — A sede faz os recalculos, podemos precisar contatar as cias SEDE 00:10h

seguradoras a fim de solicitar desconto de negociagéo, ou apenas
recélculos as coberturas, conforme a solicitagcdo do PA;

13 — A sede encaminha o recalculo para o PA novamente por e- SEDE 00:01h
mail;

14 — O PA retornar a ligagao para o associado apresentando novas | PA 00:05h
opgoes;

Fonte: Elaborado pela autora (2020).

Conforme o quadro 8 apresenta, o passo 10 e 11 ja é realizado no PA, porém

0 passo 12 é na sede, esse passo seria uma analise comercial direta com o segurado,
pois tratara de barganha e recalculo para alteragao de cobertura, nesse caso facilitaria
a venda no PA com o calculo na agéncia, pois ja terdo acessos as informacdes, teréo
apenas que saber analisar as situagdes para poder oferecer uma segunda opgao
melhor ao segurado. Exemplo, caso apresentem preco de outro corretor, nesse caso
precisarao ser criticos para identificar que as coberturas sdo as mesmas que outro
corretor esta apresentando. Ou outro exemplo na hora de identificar se um segurado
esta com dificuldades financeiras para negociagao de desconto ou retirar coberturas.
Porém, a parte de negociagédo de desconto direto com as Cias seguradoras,

€ um ponto de destaque, pois ndo podera ser levado ao PA. Para negociagao de
desconto precisaria mostrar argumentos as cias seguradoras, aléem de que
precisariam de um controle de desconto concedido por cada Cia e os descontos
14
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solicitados pelos PA’s. Caso contrario seriam 15 agéncias ligando para Ciaﬂjg
solicitando desconto sem um controle, o que poderia gerar um problema.
Com a implantagao do calculo na agéncia, o passo 13 nao existiria mais e o
passo 14 ja é realizado diretamente na agéncia de atendimento.

Quadro 9 — Checklist de processos 5
15 — Se o segurado faz o fechamento do seguro, o PA preenche um | PA 00:10h
segundo formulario com informagdes para fechamento do seguro,
como a opgao que escolheu para fechamento, parcelamento, conta
para debito, enderego residencial.

16 — PA manda por e-mail esse formulario. PA 00:01h
17 — Matriz recebe o formulario, faz as impressdes deles e dos SEDE 00:02h
documentos para ter no historico.

18 — Matriz entra no site da cia para a transmissao do seguro. SEDE 00:08h
19 — Matriz faz 0 agendamento da Vistoria. SEDE 00:05h

Fonte: Elaborado pela autora (2020).

Os préximos passos que sao realizados na sede sé poderiam ser feitos pelo
PA com a liberacdo das senhas e acesso ao site do SIGAS, apenas colocariam as
informagdes restantes que sdo necessarias para a transmissao do seguro, essas
informacgdes o PA ja teria, pois tem contato direto com o associado.

Para o passo 19 teria que ser realizado na sede administrativa, pois precisa
entrar no site da cia seguradora que foi efetuada a venda do seguro. Para colocar
esse passo no PA precisaria que o SIGAS fosse mais completo com essas
informacgdes, ou entdo, as cias seguradoras melhorassem o login no site. Se o sistema
liberasse essa fungdo, a agéncia precisaria tomar cuidado, pois a maioria das
transmissdes do seguro novo exige vistoria prévia, que € agendado no mesmo site
que fez a transmissédo do seguro. O colaborador do PA agendaria a vistoria prévia
(VP) e informaria o segurado da data, qual sera o meio da realizagédo da mesma,
presencial ou por imagens e fazer as devidas orientagoes.

Quadro 10 — Checklist de processos 6

20 — Matriz encaminha para o PA a proposta transmitida para coletar SEDE 00:02h
assinatura e avisa sobre o procedimento da vistoria.

21 — PA faz contato com o segurado para avisar que precisa coletar | PA 00:05h
assinatura e como deve ser realizado a vitéria.

22 — Matriz faz a conferencia da proposta transmitida, para verificar SEDE 00:05h
se as informagodes estao corretas.

23 — Matriz faz os langamentos nas planilhas de controles. SEDE 00:05h
24 — No dia seguinte a matriz faz o acompanhando da emissao da SEDE 00:05h
apodlice no site.

25 — Se a apdlice emitiu langa em uma planilha de pendéncia de SEDE 00:02h
assinatura até vim a mesma do PA assinada.

26 — Quando a proposta vem assinada se retira o langamento dessa SEDE 00:02h
planilha e faz o arquivamento do histdrico.

27 — Caso a apdlice ndo emita, verifica-se se existe uma pendencia, SEDE 00:10h
se tiver um jeito de aceitar e arrumar o erro, feito retransmissao, se

nao, avisado o PA que a cia ndo aceita o risco.

28 — Se o risco for recusado, deve ser retirado da planilha de SEDE 00:05h
fechamento de seguros.

29 — Esse histérico recusado sera arquivado em outra pasta. SEDE 00:02h

Fonte: Elaborado pela autora (2020).
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Do passo 20 ao 22 pode ser realizado no PA, pois ja tera o PDF da propos’fa'
transmitida para coleta assinatura do segurado e com ele fara a conferéncia das
informagdes, essa conferéncia sera com base nos dados coletados la nos primeiros
passos diretamente com o segurado, com as informag¢des do documento do veiculo,
segurado. Mediante identificagao de erro, teria que ser encaminhado um e-mail para
a sede fazer a correcao diretamente no site da cia seguradora, pois 0 sigas ainda néo
esta apto para essas correcoes.

Os demais passos deverdao continuar sendo realizados na sede
administrativa, pois para o controle de venda de seguros deve ser encaminhada a
relagao para acompanhamento de vendas diariamente, assim nao tera erros de perder
informagdes e que no momento da renovagdo nenhum seguro ficara sem cobertura.
Se o SIGAS for preenchido com as informacgdes corretas e alimentado diariamente, é
possivel emitir relatorios de vendas, sem a necessidade de preenchimento de outras
planilhas, isso é algo que poderia ser testado apenas na pratica, pois podera ser
comparada as informagdes com a planilha utilizada atualmente. Se o SIGAS melhorar
o sistema e todas as informagdes preenchidas no sistema estiverem no relatério que
for gerado, a extingdo do preenchimento da planilha também sera eliminada.

Quanto aos historicos de propostas assinadas, podem ser mantidas nas
pastas dos associados na agéncia de atendimento, o PA devera ter o controle e
responsabilidade desses documentos, pois tem validade juridica e a sede nao tera
mais o controle das propostas faltantes de assinaturas, sendo assim, o gerente da
agéncia devera acompanhar a pessoa responsavel da tarefa do seguro para verificar
se os procedimentos estardo em dia.

Com as analises de dados € possivel identificar que é viavel a cotacao e
contratagdo de seguros novos nas agéncias de atendimento da cooperativa de crédito,
porém alguns pontos do checklist deverdo permanecer na sede administrativa. Dos
29 passos apresentados inicialmente no checklist, 10 eram realizados no PA’s e 19
na sede administrativa. Com o estudo, foi possivel identificar que dos 19 passos, 12
passos poderdo passar a ser realizados totalmente nos PA’s.

Esse processo reduzirda o excesso de trabalho na sede administrativa em
média 00:45h por cotacdo de seguros. Verificando os processos que o PA podera
fazer na agéncia de atendimento levara em média 01:00h, contabilizando todo o
processo, desde o contato com o segurado até a conferéncia da proposta, o que antes
era feito em 02:11h.

Os passos que permanecerao na sede administrativa, é devido a questao de
gerenciamento organizacional, e segurancga de informagdes da carteira de seguros. O
que podera ser melhorado, porém para isso precisa de um sistema mais completo das
Cias seguradoras para acomodar a maneira que a cooperativa de crédito trabalha.

O PA 01 manda em média 40 seguros novos por més, pensando na
capacidade operacional para colocar uma pessoa responsavel para calculo de seguro
na agéncia de atendimento, ela iria calcular esses seguros em 5 dias, pois s&o 8 horas
de servigcos diarios, e ainda assim no més teria tempo para realizagao de outra tarefas
que nao fosse diretamente a venda de seguros, podendo ser vendas de outros
produtos e servigos.

Ja o PA 06 encaminha em média 24 calculos de seguros novos, para uma
pessoa responsavel de seguros, demandaria do tempo dela 3 dias de servigos. O PA
07 a média chega em 14 calculos novos, sendo que apenas 2 dias seria o suficiente
para a realizacao de todo o processo do calculo.
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5 CONSIDERAGOES FINAIS

Ao observar todos os passos feitos para a realizacao desse estudo, é possivel
verificar que ainda existem muitos desafios a fim de cumprir o objetivo proposto para
execucao de todo o processo. Porém esses desafios existem para poder melhorar um
processo que ja existe na instituigao, e para que isso possa ser realizado é necessario
ter um bom planejamento e uma boa estrutura organizacional, assim ira poder concluir
a implantagdo da cotagdo e contratagdo dos seguros novos na agéncia de
atendimento.

O objetivo principal desse trabalho baseava-se no estudo da viabilidade da
cotacao e contratagdo nos seguros novos nos PA de uma Cooperativa de Crédito do
Extremo Sul Catarinense. No decorrer do estudo foi verificado que os objetivos da
pesquisa foram respondidos, isso em razao que foram elencados trés objetivos
especificos para a analise dos dados.

O checklist desenvolvido apresenta as caracteristicas de todos os processos
de seguros envolvidos na agéncia de atendimento e na sede administrativa, de forma
que possibilitou demostrar no estudo como ocorre do comeco ao fim de uma
contratagao de seguros. Inclusive foi observado que realmente € um processo muito
operacional para realizagao da cotagédo e contratagdo de um seguro novo, e com a
liberacdo do calculo no PA varios pontos do checklist ndo existirdo mais, o que
otimizara tempo, como o aguardo do retorno do calculo da sede, o que ira gerar mais
agilidade nos fechamentos e trara mais rentabilidade a cooperativa.

Foi possivel verificar que realmente é viavel a implantagdo da cotacao de
seguros novos no PA, porém alguns pontos deverdo permanecer na sede
administrativa. Podera ser implementada a mudanca de 12 passos que eram
realizados na sede administrativa e migrados para serem realizados no PA, gerando
mais responsabilidade e dar autonomia as agéncias de atendimento.

No estudo dos numeros de cotagdes de seguros novos que os PA’s escolhidos
encaminham para a sede administrativa, eles terdo capacidade e tempo para a
realizacdo dos calculos novos nas agéncias de atendimento. O que acabaria
otimizando mais tempo na sede administrativa para os tratamentos comerciais e de
sinistro, bem como avaliagao da evolucédo dos numeros de vendas e prestar auxilio as
agéncias de atendimento.

Como dificuldade foi identificado que alguns processos deverao permanecer
na sede administrativa, a maioria por questdo sistémica, nesse caso, as cias
seguradoras deveriam melhorar o site para que se possa trabalhar de forma correta.
A questdo de controles de fechamentos, nesse caso também €& um processo
sistémico, o sistema sigas devera melhorar os relatérios, para que se possa entéo
extinguir o uso das planilhas e nos passar pelas informagdes passados pelo proprio
sistema de transmisséo e cotagado de seguros novos.
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