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GOVERNANCA

Titulo da pratica: Programa de Desenvolvimento de Gestdo e Educacéo Cooperativista

Informacdes para busca - Taxonomia

Tema: Governanca

Agente da governanca: Conselho de Administracao

Processo gerencial: Identificacdo e desenvolvimento de novas liderancas

Palavras-chave: Educacdo cooperativista, sucesséo,

governanca

Informacdes para busca - Cooperativa

Razao Social

Cooperativa Regional de Cafeicultores em Guaxupé Ltda.

Sigla
Cooxupé

Data da Constituicao
14 de Setembro de 1966

CNPJ
20.770.566/0001-00

Nimero de Cooperados:

14.97

Cidade/Estado
Guaxupe/MG

Site
WWW.Cooxupe.com.br

Contato

Ramo de Cooperativismo
Agropecuario

Numero de Colaboradores:
2.396

Queila Panhotta da Silva (coordenadora de Comunicacdo e Marketing)

E-mail:
queila@cooxupe.com.br

formacao, capacitacao,

melhoria de processos,



Motivos que levaram a adocdo da pratica:

A Cooxupé, embasada no quinto principio cooperativista, “Educacéo, formacdo e informacado”, tinha o objetivo de
desenvolver uma maior aproximacao do cooperado com sua cooperativa, considerando que quanto mais o0 associado
conhece a gestédo e 0s processos da cooperativa, mais fiel ele se torna ao movimento cooperativista.

QOutro ponto de melhoria visado pela cooperativa diz respeito ao processo de sucessdo. A Cooxupé acredita que o
curso intensifica e desperta nos cooperados o engajamento e participacdo nos conselhos da cooperativa e desenvolve
novas liderancas.

O Programa de Desenvolvimento de Gestao e Educacao Cooperativista € um programa educacional e de formacéo de
novas liderancas cooperativistas. Por meio da educacao cooperativista, o programa tem o objetivo de proporcionar o
conhecimento do funcionamento da Cooxupé e do cooperativismo aos produtores rurais e, assim, identificar, formar
e desenvolver novas liderancas.

Foi proposto um programa de identificagcdo de potenciais produtores com perfil de lideranca. Posteriormente, eles
participaram do curso promovido pela Cooxupé para a formacdo de lideres cooperativos.

O programa foi desenvolvido em etapas modulares e flexiveis ajustadas periodicamente por uma equipe de coordena-
¢do, formada por especialistas da FUNDACE e da Cooxupé e acompanhada por um grupo de especialistas da OCEMG.

ENFOQUE
Metodologia:

O Programa de Desenvolvimento de Gestdo e Educacao Cooperativista contou com as fases:

Fase 1 - Identificacdo de Lideres.
Nessa fase, a Cooxupé identifica o perfil de lider dos cooperados, contemplando toda a sua area de atuacao.

Fase 2 - Realizacdo do curso com os produtores rurais selecionados na fase 1, em turmas com um maximo de 40
alunos. Nesse estagio, foram desenvolvidas atividades especificas em trés subdreas do conhecimento:

Formacao em cooperativismo e gestao de cooperativas: incluindo além da parte doutrinéaria, as principais questdes
relevantes de gestdo de organizagdes cooperativas;

Formacao em negdcios e agronegdcios: contendo as especificacdes e debates de problemas de gestdo em negdcios e
em empresas agroindustriais;

Formacao em desenvolvimento pessoal: gestdo, lideranca e relacionamento social, com énfase nas questdes de ges-

tdo do capital social de organizacbes cooperativas.
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O curso teve a duracdo de 128 horas, compostas por médulos, aulas, palestras, visitas e estudos de caso. E um curso
préatico, dinamico e ajustado aos cooperados, de frequéncia mensal e de médio prazo, fazendo com que ocorra a inte-
gracdo desses produtores com a estrutura administrativa e de gestao da cooperativa, criando-se lacos de discussao
e trabalho.

Fase 3 - Realizacdo de um workshop de 8 horas entre dirigentes da cooperativa, conselhos, gestores e participantes.

Responsabilidades:
Os responsaveis pelo planejamento, execucao e controle da préatica séo os departamentos de Recursos Humanos e
de Comunicacao e Marketing, dentro do setor de Organizacdo do Quadro Social (OQS).

Controle:
A cada aula e médulo os participantes assinam a lista de presenca e ao final é feita uma avaliacédo geral do mdédulo,
em que o participante emite sua opinido sobre 0s recursos, professores, suporte e outros aspectos.

Proatividade:
A cada mddulo concluido os responsaveis puderam perceber o aumento do engajamento do cooperado — notou-se
um cooperado mais participativo, mais questionador e mais engajado na missao do cooperativismo.

Os resultados desse engajamento refletem diretamente na participacédo do cooperado na cooperativa, na entrega do
seu café e no despertar do lider. Além disso, futuramente, esses cooperados estardo mais aptos a assumir cargos nos
orgdos de administracédo e fiscalizagdo da cooperativa.

» Abrangéncia:
O curso abrange toda a drea de acao da cooperativa, contemplando cerca de 200 municipios — cada unidade tem um
cooperado participante no Programa de Desenvolvimento de Gestao e Educacdo Cooperativista.

Continuidade:
O programa contou com dez mdédulos mensais de 12 horas e um ciclo de aproximadamente um ano de duracdo. A
préatica foi implementada no ano de 2018, com continuidade em 2019 para um novo grupo de cooperados.

Melhoria:

Apds a conclusdo da primeira edicdo do Programa de Desenvolvimento de Gestdo e Educacgado Cooperativista, foi
elaborado, como melhoria, um programa de continuidade composto por duas etapas:

Programa de Difusdo da Educacao Cooperativa — “Cooperativa pelo Cooperado” - O curso sera desenvolvido nos nu-
cleos, apresentado por um cooperado que participou do programa, juntamente com o gerente da unidade, e terd como
tema a difusé@o da educacédo cooperativista.

Programa de Incentivo a Participacao e Pertencimento dos Participantes do Projeto de Formacao em Educacao
Cooperativista - Os participantes da primeira turma do programa também terdo um encontro anual na matriz da coo-

perativa com os diretores e superintendentes e uma palestra com tema relevante para o momento.



A prética se relaciona com a missdo, a visdo e 0s valores da cooperativa, e os resultados refletem diretamente na
governanca da cooperativa, na participacao dos seus cooperados e na difusdo da educacéo cooperativista.

A prética estd alinhada com o quinto principio cooperativista, “Educacéo, formacado e informacdo”: As cooperati-
vas promovem a educacao e a formacao dos seus membros, dos representantes eleitos e dos trabalhadores, de forma
que eles possam contribuir eficazmente para o desenvolvimento das suas cooperativas. Informam o publico em ge-
ral, particularmente os jovens e os lideres de opinido, sobre a natureza e as vantagens da cooperacao.

Apds a implementacdo dessa pratica de governanca, a participacdo do cooperado aumentou.
Conforme gréfico abaixo, 0s cooperados ja se destacavam como lideres em suas regiées.

Ano: 2018 META X RECEBIMENTO DE CAFE
GRUPO CLIENTE META RECEBIDO ~ ARECEBER % RECEBIDO % SACAS
COOPERADO 4.468.780 4.975.624 -506.844 111,34 100,0%
Total Geral 4.468.780 4.975.624 -506.844 111,34 100,0%
TIPO CLIENTE RECEBIDO % SACAS
COOPERADO 4.975.624 100,0%
Total Geral 4.975.624 100,0%
META X RECEBIDO X A RECEBER PERCENTUAL RECEBIDO

4.975.624

100,00%

(506.844)
META RECEBIDO A RECEBER B recesipo B A RECEBER
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E notério que também ocorreu uma maior integracdo entre o cooperado e a cooperativa, novas liderancas foram for-
madas, houve facilidade no processo de renovacgdo da gestdo e capacitacdo da cooperativa em um programa de alto
nivel de preparo, gestéo e relacionamento com os produtores rurais, de forma exemplar no meio cooperativo.

Os novos Conselhos de Administracéo e Fiscal (gestdo 2019/2022) contaram com cooperados que concluiram o Pro-
grama de Gestao e Desenvolvimento de Educacdo Cooperativista.

“O Programa de Desenvolvimento em Gestédo e Educacado Cooperativista me deu a possibilidade de co-
nhecer melhor o cooperativismo e a Cooxupé, e com isso iniciamos o trabalho de difusédo do tema para
0s cooperados e a comunidade. E uma maneira justa e sustentével de exercer o capitalismo. O foco ndo é
somente econbmico, é também ambiental e principalmente social. Os frutos desse curso ja estdo sendo
colhidos pela cooperativa, passei a fazer a parte do Conselho Fiscal e estamos trabalhando juntamente
com a Diretoria para a permanéncia e evolu¢do do programa.”

Adelber Vilhena Braga, cooperado do Niicleo de Campestre.



Titulo da pratica: Sistema de Gestdo de Relacionamento (SGR)

Informacdes para busca - Taxonomia

Tema: Governanca

Agente da governanca: Cooperados

Processo gerencial: Mecanismos de governanca para relacionamento com os associados, clientes e demais
partes interessadas

Palavras-chave: Relacionamento, gestdo, governanca, participacdo, comunicacao

Informacdes para busca - Cooperativa

Razao Social
Cooperativa de Crédito de Livre Admissdo do Centro Oeste
Mineiro Ltda.

Sigla
Sicoob Uniao Centro Oeste

Data da Constituicao Ramo de Cooperativismo
06 de Janeiro de 1989 Credito
CNPJ

26.072.728/0001-12

Numero de Cooperados: Numero de Colaboradores:
5.672 (dez/2017) 43

Cidade/Estado
Arcos/MG

Site
www.sicoobuniaocentrooeste.com.br

Contato
Mardem Alves de Souza - (37) 3351-1931(37) 99919-4470,
Franciele Aparecida Silva - (37) 99924-1185

E-mail:

sicoobuniao@sicoobuniaocentrooeste.com.br, mardem.
souza@sicoobuniaocentrooeste.com.br, francielle.silva@
sicoobuniaocentrooeste.com.br
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Motivos que levaram a adocdo da pratica:

Na gestao de relacionamento com o0s associados, clientes e demais partes interessadas, é preciso escutar as su-
gestdes, reclamactes e dlvidas de cada um, sendo possivel formular estratégias, antecipando suas necessidades.
A gestdo de relacionamento com o cliente ou sécio engloba diversas dreas de uma organizagdo, como Governanca,
Marketing, Atendimento, Vendas, entre outras.

Devido a grande diversidade de canais de comunicacao que a cooperativa utiliza para se relacionar com seus associa-
dos — como pesquisas de satisfacdo dos associados/clientes, anuais e bimestrais, pesquisas de satisfacdo dos even-
tos e acdes da cooperativa, assembleias e pré-assembleias, ouvidoria, Sistema de Registro de Dendncias, Reclama-
¢des e Pedidos de Informacées do BACEN (RDR), caixa de sugestdes, canal “fale conosco” no site, visitas gerenciais
—, surgiu a necessidade de gerenciar em um sé local as demandas originadas nesses canais, bem como as tratativas
de cada uma delas e a subsequente resposta aos demandantes. Para gerir essas informacdées de forma padronizada,
criou-se o Sistema de Gestéo de Relacionamentos (SGR), que integra num sd local todo o fluxo de comunicacao entre
0s associados/clientes e a cooperativa.

A pratica consiste em um sistema de informacdo desenvolvido para a aplicagdo de um planejamento interno de ges-
tao de relacionamento, que permite a integracéo entre todas as unidades de atendimento e a sede da cooperativa,
para mapear todas as formas de relacionamento com o associado/cliente, entendendo seus anseios, duvidas e suges-
tdes e estruturando essas informacgdes para gerar uma resposta rapida e assertiva. O SGR também permite o controle
do tratamento as demandas e geracédo de relatérios de reporte, com indicadores e estatisticas.

O SGR recebe dados, permitindo o seu gerenciamento, gerando relatdrios e indicadores, dispensando o trabalho
manual em planilhas e textos.

O sistema é armazenado em nuvem, apresenta melhor layout, tendo sido criado em parceria com uma empresa de
tecnologia, parceira no desenvolvimento da solucao. Apresenta proposta de automacao, reduzindo erros e facilitando
a gestao.

¥ sicooB
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ENFOQUE
Metodologia:

O SGR é alimentado por diversas areas, comecando pela area responsavel pela Organizacao do Quadro Social da
cooperativa (OQS), em seguida pelos gerentes e também pelos demais funcionarios, em seus contatos didrios com
0s associados/clientes. Essas dreas coletam as demandas do publico nos diversos canais de comunicagdo, como
pesquisas de satisfacdo, pesquisas nos eventos e acdes, assembleias, ouvidoria, visitas gerenciais e atendimento,
inserindo-as nos sistema e classificando-as quanto a:

Canal (pesquisa, visita gerencial, ouvidoria, atendimento);
Data ou periodo;

Tipo da demanda (reclamacao, sugestéo, elogio, expectativa);
Descricao;

Associado/cliente;

Responséavel pelo retorno;

Canal de retorno (e-mail, contato telefénico, visita);
Resposta/tratativa;

Data de inicio da tratativa e data de conclusao;

Status (em andamento, ndo iniciada, concluida, vencida);
Campo para observacdes.

O sistema também ¢é alimentado com os nimeros e resultados das acdes e eventos da cooperativa, gerando indica-
dores criados para avaliacdo desses eventos e armazenando-os para analises de impacto e retorno. Foram criados
indicadores de favorabilidade, que sdo avaliados a partir das pesquisas de satisfacdo internas e das pesquisas nos
eventos e acoes.

O sistema gera relatérios e estatisticas que sdo apresentados nas reunides mensais dos gerentes, da Diretoria e,
guando aplicavel, nas reunides dos conselhos, para que sejam analisadas as tratativas e sejam deliberadas a¢des ou
respostas as expectativas e solicitacdes dos associados/clientes.

O sistema permite, ainda, por meio do acompanhamento dos status das demandas criadas, o controle sobre os retor-
nos aos demandantes e o acompanhamento da evolucdo da satisfacdo dos cooperados e/ou clientes com a instituicao
e suas praticas.

Responsabilidades:
A criacdo e manutencdo do SGR fica sob a responsabilidade da drea de Tecnologia da Informacao da cooperativa.

A coleta das demandas e tabulagdes fica a cargo da drea responsavel pela Organizacdo do Quadro Social da coope-
rativa (OQS).

Os funcionarios sao responsaveis por coletar e registrar as demandas dos associados em seus atendimentos diarios.
Os gerentes tém a responsabilidade de tratar as questdes, dar resposta aos demandantes e coletar demandas junto
aos seus associados/clientes.
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A partir dessas acbes de cada setor, é responsabilidade da equipe gestora da plataforma (equipe OQS) gerar os indi-
cadores e registros para serem apresentados nas reunides gerenciais, de Diretoria e conselhos.
Os registros em pautas e atas de reunides ficam a cargo da Secretaria Executiva.

Controle:
A Diretoria Executiva acompanha o procedimento das coletas e tratativas das demandas por meio do retorno dos
gerentes nas reunides mensais.

O monitoramento e a avaliacao do processo ficam a cargo da drea de Controles Internos, Riscos e Conformidade da
cooperativa.

Proatividade:

A préatica permite o gerenciamento e o monitoramento da relacao entre a cooperativa e seus associados e demais par-
tes interessadas, por meio do tratamento das demandas, expectativas e necessidades das partes. Procura-se, com
isso, promover acdes para evitar conflitos e desgastes desnecessarios, que podem afetar a relacdo entre a instituicao
e seu publico.

» Abrangéncia:
A prética se estende a todos os associados, clientes e demais partes interessadas, utilizando os diversos tipos de
canais que a cooperativa possui para colher as necessidades, expectativas e reclamacdes desse publico.

Continuidade:

O SGR foi implantado na cooperativa no dia 29/03/2019, como forma de centralizar todas as informagdes em um Uni-
co sistema que proporcionasse agilidade nas execucdes e resolugdes. A pratica possui ciclo mensal, para os canais
continuos, como ouvidoria, pesquisas, caixa de sugestdes; ciclo bimestral, com as pesquisas de satisfacdo aplicadas
nesse periodo; e ciclo anual, com a pesquisa anual de satisfacdo nas pré-assembleias e assembleias.

Melhoria:

A pratica de coletar as demandas dos associados, promover o tratamento e o retorno acontece na cooperativa desde
a criacdo das pesquisas de satisfacdo e instituicdo dos canais de comunicacdo. Porém, percebeu-se a necessidade
de reunir todos as informacdes em um sistema que permitisse o gerenciamento e a criagdo de um banco de dados.
Inicialmente, o sistema era um software criado pela area de Tecnologia da cooperativa, em servidor local, com pro-
grama operacional Windows Server 2012, utilizando um software Vertrigo para criar um ambiente web com Apache,
PHP e MySQL. O software recebia os arquivos prontos, permitindo o arquivamento das atas das reunibes, dados das
pesquisas em Excel e Word. Ao rodar o sistema, foi possivel perceber a necessidade de adequacdes que viessem a
intensificar os resultados obtidos por ele. Com a nova versao implantada, houve melhorias — entre elas esta o fato
de que o sistema passou a receber dados, permitindo o gerenciamento deles, gerando automaticamente relatdérios
e indicadores, dispensando o trabalho manual em planilhas e textos. Outra melhoria realizada no software desde
sua implantacdo estéd na maneira pela qual as informacgdes sdo anexadas ao sistema. Anteriormente, o0 acesso ficava
restrito a equipe responsavel por colher todas as informacdes. Como forma de agilizar o processo, as sugestdes ou



reclamacdes sdo langadas imediatamente pelo funcionério, ficando identificada com o status verde (que sugere um
novo item no sistema). A préxima etapa é direcionar essa nova informacao ao gerente do setor responsavel, que da
a tratativa a solicitacado. Nessa etapa, a demanda passa ao status de cor amarela (atencéo) e, caso esteja préxima
do término do prazo de resolucao da tratativa, passa ao status de cor vermelha (alerta). Para conhecimento da Dire-
toria, o sistema gera um relatério com as demandas do més, para que seja repassada aos conselheiros, diretores e
Presidéncia. As demais informacdes, como as pesquisas de satisfacdo (sejam as internas, sejam as de eventos), sdo
destinadas a equipe gestora do software para o langamento no sistema, para que possa ser realizada a conferéncia
das informacdes, evitando anexos erréneos. A nova versdo apresenta proposta de automacdo, reduzindo erros e fa-
cilitando a gestao.

A prética do Sistema de Gestdo de Relacionamento (SGR) esté integrada com as praticas de avaligdo da satisfacdo
dos cooperados e dos clientes, tanto relacionado aos processos de governanca, produtos e servicos da instituicao,
como também as avaliacdes do impacto e retorno de eventos e acdes da cooperativa.

A prética alinha-se com o segundo principio do cooperativismo, “Gestdo democratica”, ao promover a participacdo
dos cooperados nos rumos da cooperativa, por meio da escuta de suas necessidades e expectativas.

A implantacdo do Sistema de Gestdo de Relacionamentos (SGR) trouxe maior seguranca ao monitoramento
das tratativas nas demandas originadas pelos associados/clientes;

A pratica ja possibilitou o registro das pesquisas de satisfacéo realizadas desde 0 ano de 2014;

Possibilitou a organizagado no processo de coleta de reclamacoes, sugestdes, necessidades e expectativas dos
associados/clientes;

Exemplos de tratativas a demandas de associados, registradas no sistema, que foram implantadas como me-
Ihoria de processos e atendimento de necessidades e expectativas:

Origem: questionamento sobre a reducédo da taxa de juros e disponibilizacao de outros recursos. Tratativa:
criacao de uma taxa especial para compra de maquinas e equipamentos;

Origem: questionamentos sobre a demora no atendimento dentro da agéncia. Tratativa: abertura de novos
correspondentes;

Origem: questionamento sobre palestras com o tema “educacédo financeira”. Tratativa: o evento empresarial
e rural 2019 contemplou esse tema;

Origem: questionamento sobre 0 aumento de atendentes em dias de muito movimento. Tratativa: contratacdo
de novos estagidrios para suporte nas filas e ATM.

GOVERNANCA



GOVERNANCA

ranet x @ SGR

172.19.8.10:
@

% sicooB

Calendario Comemorativo
Comunicados Internos
Formularios

Horarios de Onibus
Mural da Credi
Pagi/MC!

Politicas Internas
Solicitagoes Tl
Telefones Uteis
Treinamentos
Videoteca

Utilitarios

D
=
L.

Links Utéis

[a)
@B PAGI 2019

¥ sisbr
i~
L Crediminas

7 portal
Consorcio

lsed Webmail

i Sicoob
Premios

S 0A 6 H G

Area do Colaborador:

3 3 (OG0 FONFAA
Dsicoos  § e <2 Entrega ‘
NEGOCIOS Convites *‘
)
Bosa ; T )
artao L 1 - icool niao Centro VENSAGENS 1"
Fidelidade I NOVO GRI P SicoobNet o 3 L
" N
ABAGIL 2 (a )
ATENDIMENTO @STA SICOOBTECA iJ Intranet Bancoob

@Vlvamed U SPC D Tabela Fipe " SPB

>
o sicoob

i
Universidade - Receita Federal

¥
W unicad % BOMG

g n
U¥ Ocemg @ MinaSeg 3) Serasa @D SintraCoop




Titulo da pratica: Conselho Consultivo Coocafé

Informacdes para busca - Taxonomia

Tema: Governanca

Agente da governanca: Cooperados e Conselho de Administracdo
Processo gerencial: Praticas de OQS e os meios utilizados para mitigar eventuais conflitos entre a propriedade

e a gestao

Palavras-chave: Desenvolvimento comunitério, gestdo democratica

Informacdes para busca - Cooperativa

Razao Social

Cooperativa dos Cafeicultores da Regiao de Lajinha Ltda.

Sigla
Coocafé

Data da Constituicao
01 de julho de 1979

CNPJ
21.025.069/0001-40

Numero de Cooperados:
9.665

Cidade/Estado
Lajinha/MG

Site
www.coocafe.com.br

Contato
Luiz Gustavo Leite Souza

E-mail:
luiz.souza@coocafe.com.br

Ramo de Cooperativismo
Agropecuario

Nimero de Colaboradores:

378
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Motivos que levaram a adocdo da pratica:

Com base no principio da unido e do trabalho mutuo, o cooperativismo é sinénimo de forga. Assim, a Coocafé, bus-
cando cada vez mais a interacdo de seus cooperados, fazendo dessa unido o seu crescente, resolveu criar, em 2012,
o Conselho Consultivo. Com a expansao da cooperativa entre os estados de Minas Gerais e Espirito Santo, tornava-se
cada vez mais desafiador levar e recolher informac&o de todos os cooperados e das regides em que atua. Ao criar o
Conselho Consultivo, a Coocafé ampliou seus canais de comunicacdo com as comunidades, uma vez que lideres co-
munitarios estdo em constante contato com a equipe da Coocafé em reunides formais e estruturadas. Nesses encon-
tros, sdo apresentadas as agdes da cooperativa, que também identifica a percepcdo quanto a imagem da instituicdo
e retorna com o feedback/solucdo para os associados e comunidades.

O Conselho Consultivo € uma importante experiéncia no que diz respeito a difusdo do cooperativismo, recebimento
de feedbacks do quadro social, bem como das comunidades para a Diretoria, gerando oportunidade de melhorar a
gestdo da cooperativa. A pratica também tem sido (til no que diz respeito ao processo sucessorio, uma vez que per-
mite a identificacdo de liderancas — cinco membros do Conselho de Administracao e Fiscal foram oriundos do préprio
Conselho Consultivo.

ENFOQUE
Metodologia:

De acordo com o regimento interno, o Conselho Consultivo é presidido pelo presidente do Conselho de Administracao
da Coocafé, e constitui requisito basico para integrar o Conselho Consultivo estar o cooperado em dia com suas obri-
gacdOes estatutdrias e ser atuante em sua comunidade. Os potenciais conselheiros sao indicados pelos supervisores
das unidades. A Diretoria Executiva da Coocafé, as superintendéncias e o analista de Desenvolvimento Cooperativista
fazem uma avaliacado e andlise dos indicados, e, na sequéncia, o diretor-presidente da cooperativa entrevista e con-
vida pessoalmente os cooperados escolhidos para conselheiros.

De forma planejada, esses lideres participam de reunides que ocorrem quatro vezes ao ano, em ambiente fechado,
em Lajinha-MG, cidade-sede da cooperativa. H4 uma pauta com uma base predefinida, sendo:

12 reunido do ano - Ocorre normalmente em fevereiro ou marco, periodo que antecede a assembleia. O princi-
pal objetivo é informar e obter retorno quanto aos principais assuntos que serdo abordados na AGO;

22 reunido do ano - Ocorre em maio ou junho, periodo préximo a safra de café, cujo objetivo principal é saber
guanto as expectativas para a colheita;

32 reunido do ano - Ocorre normalmente entre julho e agosto, época que antecede os principais eventos da
Coocafé: Feira de Negdcios e Coocafest. A reunido é utilizada para apresentacdo do escopo dos eventos;

42 reuniao do ano - Ocorre normalmente entre novembro e dezembro. Nesse momento, é realizada uma ana-
lise dos principais fatos do ano.



Além dessa pauta predefinida, as reunides sempre sdo iniciadas com as respostas as demandas levantadas no encon-
tro anterior. Cabe ressaltar ainda que toda reunido é dividida em duas partes:

Primeira parte - Apresentacdo da cooperativa, de acordo com os tépicos listados acima;

Segunda parte - Todos os conselheiros ddo depoimentos de cerca de cinco minutos cada, abordando basica-
mente: opinido dos conselheiros sobre os trabalhos apresentados; percepcao da comunidade quanto a atua-
cao da cooperativa (elogios, criticas, sugestdes, reclamacdes e questionamentos). Também ha um momento
para sugestao de assuntos para as préoximas reunifes.

Com base nessas sugestdes de pauta, eventualmente a cooperativa convida um especialista para realizar uma apre-
sentacdo. Temas como cooperativismo, diversificagcéo, sustentabilidade e motivacédo ja foram abordados.

Durante a reunido, o gerente de Marketing toma nota das ponderacdes para posteriormente serem formalizadas em
ata. Os depoimentos também s&o gravados a fim de contribuirem para o registro dos feedbacks que dependem de
solucdes futuras.

Responsabilidades:

A Geréncia de Comunicacdo e Marketing é responsavel pela organizacao e registro das reunides. As reunides sdo
conduzidas pelo diretor-presidente da Coocafé e obrigatoriamente contam ainda com a participacdo do Conselho
Administrativo. O Conselho Fiscal também é convidado para a reunido. Esses encontros duram cerca de quatro horas,
dependendo da pauta, e normalmente sao realizados na parte da manhé, terminando com um almoco de integracéao.
Ainda de acordo com o regimento interno do Conselho Consultivo, é de responsabilidade de cada conselheiro:

Apresentar nas reunifes a percepcao de suas respectivas comunidades acerca dos trabalhos da Coocafé;
Opinar sobre as acdes realizadas pela Coocafé em ambito geral;

Representar a Coocafé, de acordo com a disponibilidade, em eventos na comunidade, quando convocados
pela equipe da unidade;

Zelar pela imagem e pela reputacdo da Coocafé junto as comunidades e demais locais;

Sugerir agdes em prol do desenvolvimento das comunidades.

Controle:

A reunido é registrada por meio de ata e filmagens. Posteriormente, as demandas séo listadas em uma planilha e
sao direcionadas aos responsaveis das unidades do conselheiro, caso haja a necessidade. Se encaminhadas aos
envolvidos no processo de regularizacdo e/ou retorno formal, apés um periodo minimo de um més, a analista de Co-
municacao realiza contato para a verificagdo do status. Cada processo se encerra com apresentacdes nas reuniées
do Conselho de Administracao e retornos nas reunifes seguintes do Conselho Consultivo, conforme descrito no PRS
04 (Procedimento de Comunicacéo), item 5 (Feedback de Comunicacéo).

Proatividade:

Por meio do Conselho Consultivo, a cooperativa tem, em primeira mao, as percepc¢des das comunidades acerca das
acOes desenvolvidas e também das prioridades e possiveis rumos/direcionamentos que a Coocafé deve tomar, como
investimentos, abertura de mercado, desenvolvimento de novos negdécios, dentre outros. Constantemente, a Coocafé
leva aos conselheiros, também em primeira mao, algumas acdes que serdo disseminadas posteriormente, no sentido
de aprimoré-las ou ajusta-las antes do lancamento ao publico geral.
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» Abrangéncia:

Todas as cidades onde a cooperativa possui unidade comercial sdo representadas por no minimo um representante.
O Conselho teve inicio com dez membros, e hoje ja sdo 34 membros, representando todas as unidades comerciais.
A préatica abrange primeiramente os cooperados, uma vez que estéo representados pelos conselheiros. Consequen-
temente, o Conselho Consultivo abrange a Diretoria da cooperativa, que participa de todas as reunides, levando infor-
macdes e escutando as demandas das comunidades. Os superintendentes e a Geréncia de Comunicacado e Marketing
também participam das reunibes, de forma que as contribuicdes dos conselheiros sejam disseminadas internamente
e transformadas em acdes.

Conselho Consultivo em 2012. Conselho Consultivo em 2019.

Continuidade:

A préatica estd implementada desde 2012. A cada dois anos é realizada uma renovagdo nos membros para que seja
possivel inserir novas experiéncias e dar oportunidade de participacdo. Pelo regimento interno, parte do Conselho
deve ser renovada a cada ciclo; no entanto, com o sucesso da pratica, o Conselho ndo sé tem sido renovado, como
expandido para mais comunidades e membros.

Melhoria:

Desde a implementacdo da prética, a cooperativa tem identificado inimeras oportunidades de melhoria. A cada ci-
clo, o Conselho tem sido acrescido de novos membros. Também ha maior participacdo de colaboradores estratégicos
da Coocafé nas reunides, para esclarecimentos de duvidas pontuais. Hoje também ha uma pauta padrdo, sempre
com divisao de pauta institucional, pauta técnica e metade da reuniao para ouvir os conselheiros. Eventualmente,
também ocorre uma participacao de palestrantes externos, no intuito de se trabalhar a educacédo. Para melhorar a
comunicacao e tangibilizar as demandas, foi desenvolvido um procedimento de controle das reclamacgdes/demandas
e acompanhamento das solugdes junto as unidades.



Integracao com outras praticas

Desenvolvimento do quadro social; consultoria técnica; plano de comunicacgdo; reunides comunitarias; pré-assem-
bleias; processo sucessario.

Alinhamentos com os principios cooperativas

Essa pratica esté alinhada ao segundo, ao quinto e ao sétimo principios do cooperativismo: “Gestdo democratica”,
“Educacéo, formacao e informacédo” e “Interesse pela comunidade”.

Resultados alcancados com a aplicacdo da pratica
Resultados quantitativos

Abertura de novas unidades, evolugdo do quadro social e desenvolvimento das regides. Maior participacdo de mercado.

Nimero de unidades Coocafé antes e apés a implantacao do Conselho Consultivo:
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Faturamento antes e apés a implantacédo do Conselho Consultivo:

532
467
371
290 351
224 204 I I I
| I I | |

2012 2013 2014 2015 2016 2017 2017 2019

418

Valores em R$ milhdes.

No sistema de registro das reclamacdes e demandas oriundas das reunides, no Ultimo ano foram oito reclamacdes,
com todas elas solucionadas.

A partir de demandas levantadas e também dos depoimentos dados durante as reunides, a Coocafé identificou inu-
meras oportunidades de melhoria na prestacao de servicos e na expansao de mercado — acdes e projetos como:
novas unidades (por exemplo, em Brejetuba-ES), remodelagem de processos internos, abertura de sala de provas de
café, campanhas de comunicagao, trabalhos de marketing, adequacdes na equipe de colaboradores, implantacao de
projeto social, realizacdes de reuniées comunitérias e “Dias de Campo”.

Ainda sobre resultados qualitativos, é possivel relacionar o Conselho Consultivo Coocafé como uma das a¢des mais
modernas no que diz respeito a marketing e comportamento do consumidor: a criacao de comunidades de marcas.
Embora a cooperativa sempre tenha investido em acdes com a comunidade, essa foi a primeira iniciativa estruturada
no que diz respeito a criagdo de um grupo com relacao direta e constante com a marca. Além dos beneficios relacio-
nados ao cooperativismo como um todo, a agdo vem extrapolando e trazendo ganhos ainda maiores em areas como
marketing e comportamento do consumidor, uma vez que “as marcas tém a capacidade de fazer com que as pessoas
se associem, se agrupem e formem comunidades que compartilham conceitos comuns que, por fim, favorecem inte-
racdes sociais” (Aaker, 1998; Almeida et al., 2011; Atkin, 2007; Baudrillard, 2005; Lam et al., 2010; Tajfel & Turner,
1979).

Desta forma, conclui-se que o Conselho Consultivo tem gerado o senso de pertencimento pelo comportamento de
grupo, intensificado o envolvimento e o network entre 0s membros pela interagdo social, maior identidade e compor-
tamento positivo com a marca.



il

Depoimentos

“Faco parte do Conselho Consultivo e é nos encontros que a gente traz as ideias da comunidade e ouve
outras ideias para compartilhar I1a. Estou muito satisfeito. Ha cinco anos participo desse conselho e
aprendo muito com a Coocafé, porque é uma cooperativa transparente. Eu vendo meu café e compro
produtos com nota fiscal, isso pra nés é uma grande satisfacdo. Sou cooperado ha quase 20 anos, tra-
balhando com minha familia, e gracas a Deus estou muito feliz...”

Joao Dias de Lima, cooperado Coocafé liina-ES.
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Titulo da pratica: Workshop de Governanca

Informacdes para busca - Taxonomia

Tema: Governanca

Agente da governanca: Conselho de Administracao

Processo gerencial: Integracdo de novos conselheiros
Palavras-chave: Conselhos, governanca, integracdo, capacitacao

Informacdes para busca - Cooperativa

Razao Social
Cooperativa de Crédito de Livre Admissao do Alto Sao
Francisco Ltda.

Sigla
Sicoob Credialto

Data da Constituicao Ramo de Cooperativismo
03 de Dezembro de 1991 Crédito

CNPJ
41.805.003/0001-80

Numero de Cooperados: Numero de Colaboradores:
9.120 (Dez/2019) 102 (Dez/2019)
Cidade/Estado

Piumhi/MG

Site

www.sicoobcredialto.com.br

Contato
Rayssa de Melo Ferreira Bras

E-mail:
rayssa.ferreira@sicoobcredialto.com.br



Motivos que levaram a adocdo da pratica:

Periodicamente, a cada dois anos para o Conselho Fiscal e quatro anos para o Conselho Administrativo e Diretoria,
a cooperativa passa por um periodo de transicao com a renovacao de seu quadro executivo. Nesse momento, caso o
devido alinhamento e integracao entre os drgaos de governanca, a saber, entre conselheiros eleitos e reeleitos, ndo
seja realizado, existe a possibilidade de colocar em risco a continuacdo dos trabalhos ja iniciados e, principalmente,
a perenidade e sustentabilidade da cooperativa.

Diante disso, 0 Workshop de Governanca visa a integracao e ao alinhamento dos trabalhos executados pelos diferen-
tes drgaos, permitindo a atualizagdo do cendrio da governanca da cooperativa, além de capacitar os conselheiros e
diretores para responsabilidades legais, conduta ética e orientacdo para o cumprimento das atribuicdes contidas no
estatuto social e nos regimentos internos, propiciando o entendimento das fungdes a serem desenvolvidas por cada
o6rgdo em um plano de trabalho.

A pratica consiste em um workshop, ministrado por facilitadores da prdpria cooperativa ou terceirizados, com o ob-
jetivo de disseminar informacdes sobre boas praticas de governanca, cumprimento dos dispositivos legais, conduta
ética, entre outros assuntos pertinentes, para que os conselheiros e diretores tenham conhecimento sobre a relevan-
cia de cada drgao dentro da cooperativa, respeitando a hierarquia e autonomia de cada um.

Além disso, é uma ferramenta de comunicagdo que visa a transmitir informacao que gera conhecimento para os
envolvidos, a fim de prepara-los para uma gestao sdlida e alinhada a politica de sustentabilidade da cooperativa.
Os facilitadores abordam assuntos como: atribuicdes do Conselho de Administracéo, Fiscal e Diretoria Executiva, a
importancia do respeito ao organograma da cooperativa, as legislacdes e fiscalizagdes realizadas pelas auditorias e
BACEN, a importancia do controle interno na cooperativa, além da aplicabilidade das boas préaticas de governanca.

ENFOQUE
Metodologia:

A pratica iniciada em 2019 ocorre a cada renovacédo de Conselhos e Diretoria Executiva, tendo periodicidade a cada
dois anos para o Conselho Fiscal e a cada quatro anos para o Conselho de Administracdo e Diretoria Executiva. A
execucao do workshop ocorre, aproximadamente, um més apds a posse dos conselheiros e diretores.

A organizacédo do evento é feita em conjunto com diferentes unidades. A Unidade de Controles Internos agenda a data
do workshop, que ocorre na sede da cooperativa (no Espaco Cultural e Museu do Cooperativismo), e a carga horéria
do evento é de quatro horas, geralmente de 08h as 12h.

A Unidade de Fomento, Planejamento e Marketing elabora a identidade visual do workshop, envia os convites para os
conselheiros e Diretoria Executiva via e-mail e WhatsApp e realiza o controle da confirmacao de presenca, bem como
o controle da presenca dos convidados por meio da lista de presenca disponibilizada para assinaturas.
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Os facilitadores do workshop sao: um membro da Unidade de Controles Internos, um conselheiro de Administracéo
reeleito, caso haja, e um consultor terceirizado, que juntos preparam o contetdo audiovisual que sera utilizado para
realizacao do workshop (slides, videos) e dinamicas.

O facilitador da Unidade de Controles Internos é o responsavel por disseminar o conhecimento técnico referente as
atribuicdes dos érgaos e seus respectivos planos de trabalho, a conduta ética, as questdes legais do BACEN e audi-
torias e ao sigilo das informacdes. O conselheiro de Administracdo atualiza os demais participantes sobre o cendrio
atual da governanca da cooperativa, bem como compartilha sua experiéncia como membro reeleito do conselho.

A integracao, a disseminacao das boas praticas de governanca e o nivelamento de papéis sdo conduzidos pelo con-
sultor terceirizado que intercala metodologia prépria junto a metodologia de exceléncia de gestao proposta pela
Fundacao Nacional da Qualidade e propde dindmicas ao grupo, favorecendo a interacao entre os participantes. Sdo
disponibilizadas em formato fisico e digital apostilas contendo todo o contelido do workshop.

Para recepcao dos convidados, é servido um café de boas-vindas, que fica disponivel durante todo o workshop. O
workshop deve conter, no minimo, o seguinte conteldo programatico:

Integracdo entre novos e antigos conselheiros;

Atualizacdo do cenario atual da cooperativa;

Atualizacéao e reciclagem de conteldos de boas praticas de governanca;
Atribuicdes para cada drgao da gestao;

Apresentacao detalhada sobre o0 organograma da cooperativa;

Gestdo democratica na cooperativa;

Conduta ética profissional;

Legislagdes e fiscalizacbes do BACEN e auditorias;

A importancia do controle interno na cooperativa;

Formalizacdo dos documentos elaborados por cada drgao (por exemplo, atas);
Implementacao do plano de Trabalho para cada ¢rgéo;

Sigilo de informacdes.

Responsabilidades:
As unidades envolvidas no planejamento, execucao e controle da pratica sdo: Unidade de Controle Interno e Riscos,
Unidade de Fomento e Planejamento e Marketing da cooperativa e Diretoria Executiva.

Controle:
- Lista de presenca assinada pelos participantes;
- Registro fotografico.

Proatividade:

O Workshop de Governanca visa a mitigar os impactos negativos que uma governanca desintegrada e sem capacita-
cdo sobre riscos, ética, boas praticas de gestéo e atribuicées pode gerar na condugdo da gestdo e da governanca da
cooperativa.



» Abrangéncia:

A préatica abrange os conselheiros administrativos, conselheiros fiscais efetivos e suplentes e os diretores-executivos,
sendo a gestao da governanca da cooperativa o processo alcangado com a prética, e 0s associados, as partes inte-
ressadas envolvidas.

Continuidade:
Implementada em 2019, a pratica acontece a cada dois anos para o Conselho Fiscal e a cada quatro anos para o
Conselho de Administracéo e Diretoria Executiva, aproximadamente um més apds a posse.

Melhoria:

Tendo em vista a auséncia de alguns convidados e a relevancia do tema do workshop para a cooperativa, para a pro-
xima edicdo da pratica, acdes de mobilizacdo com maior prazo de antecedéncia serdo desenvolvidas, para melhorar
o indice de participacdo. Além disso, serdo incluidos depoimentos de membros dos conselhos e Diretoria Executiva.
Outro resultado esperado para o préximo ciclo da pratica é o indice de satisfagdo dos cooperados com a governanca
da cooperativa, com a capacitacdo e o engajamento dos membros eleitos e reeleitos traduzidos em acdes estratégi-
cas. E esperado que os resultados sejam percebidos pelos cooperados.

Reunides mensais do Conselho de Administracdo e Fiscal.

A pratica esté alinhada ao segundo e ao quinto principios: “Gestdo democrética” e “Educacao, formacéo e informa-

”

cao”.

(ndice de participacdo: 71%, convidados: 14, presentes: 10.

Registros
fotograficos:
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Titulo da pratica: Encontro de negdcios

Informacdes para busca - Taxonomia

Tema: Governanca

Agente da governanca: Cooperados

Processo gerencial: Educacao cooperativista

Palavras-chave: Intercooperacéo, gestao democratica, compartilhamento, educacéao, negdécios, transpa-
réncia

Informacdes para busca - Cooperativa

Razéao Social
Cooperativa de Economia e Crédito MUtuo dos Médicos e
Profissionais da Area de Satde do Brasil Ltda.

Sigla

Sicoob Credicom

Data da Constituicao Ramo de Cooperativismo
28 de Abril de 1992 Credito

CNPJ

42.898.825/0001-15

Numero de Cooperados: Numero de Colaboradores:
56.598 372
Cidade/Estado

Belo Horizonte-MG

Site
www.credicom.com.br

Contato
Garibalde Mortoza Junior

E-mail:
diretoria@credicom.com.br



Motivos que levaram a adocdo da pratica:

A adocéo dessa prética teve inicio em 2014, com o objetivo de fomentar a educacéo financeira e a cultura coopera-
tivista entre os cooperados, além de elevar o nivel de conhecimento acerca da cooperativa. Uma pesquisa realizada
pelo Instituto Datafolha no ano de 2014, envolvendo 300 cooperados, com questdes qualitativas e quantitativas,
apontava certo desconhecimento do publico sobre caracteristicas importantes da Credicom, tais como: distribuicéo
de sobras, produtos, solidez, além de insatisfacdo com a rede de atendimento, entre outros pontos.

A promogcao da intercooperacao também norteou a elaboracdo da acao a ser desenvolvida, ja que os Encontros de
Negdcios, em grande maioria, contam com apoio da Unimed local, de cooperativas de trabalho, de empresas parcei-
ras e do Sistema Ocemg.

O processo de educacao e formagéo dos cooperados é uma forma eficaz de engaja-los nos principios cooperativistas,
bem como orienta-los sobre os diferenciais entre cooperativas de crédito e demais instituicdes financeiras do mer-
cado. Cabe ainda destacar que essa pratica contribui para o desenvolvimento dos cooperados, no que se refere aos
assuntos relativos a educacéo financeira e sobre o dia a dia da cooperativa.

O Encontro de Negécios é uma plataforma de comunicacéo (evento) que oferece aos associados a possibilidade de
participar gratuitamente de palestras de alto nivel que tratam de temas relevantes na sociedade com foco na edu-
cacao financeira e cooperativista. O evento normalmente conta com duas palestras: uma institucional e outra com
palestrante convidado.

A escolha do tema principal do evento leva em consideracdo pesquisa realizada com os cooperados participantes
dos eventos anteriores. Para as apresentacdes da Credicom, sdo consideradas as informacdes do Instituto Datafolha,
buscando sanar duvidas, promover o negécio e melhorar a imagem da cooperativa, além de difundir o sistema coo-
perativista.

As apresentacdes da Credicom ja abordaram temas como: sistema cooperativista no Brasil e no mundo, Sistema Si-
coob, participacdo nos resultados, formacao de uma reserva de futuro, produtos Credicom, cota capital, entre outros.
Além dos temas citados, palestrantes convidados abordaram assuntos de relevancia como: educacdo financeira,
mercado de café, ética nos negdécios, desafios da aposentadoria, perspectiva para o Brasil em 2018, cenério econ6-
mico no Brasil e investimentos, planejamento tributério.

Palestrantes de grande visibilidade no Brasil ja participaram do Encontro de Negdcios, como o economista Ricardo
Amorim, o filosofo Cldvis de Barros e as jornalistas Salette Lemos e Mara Luquet.

GOVERNANCA
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ENFOQUE
Metodologia:

A descricdo do Encontro de Negdcios esta formalizada em um procedimento interno, disponivel para consulta na
intranet da cooperativa.

Metodologia - A Diretoria aprova o Plano Anual de Marketing, contemplando os eventos, reunides, campa-
nhas, além do orcamento previsto para cada acdo. Posteriormente, a Geréncia de Comunicacao e Marketing
elabora uma proposta para os eventos, com sugestdes de datas, locais, temas e palestrantes. Os temas sado
definidos de acordo com demandas identificadas junto aos cooperados.

A proposta é apresentada a Diretoria e Superintendéncia e, apds aprovacdo, a Geréncia de Comunicacédo e
Marketing busca parcerias para realizacao dos eventos.

Organizacao - O Setor de Comunicacdo e Marketing, ja com as datas e cidades definidas, inicia a organizagao
— contratacdo de buffet, espacos adequados para realizacdo do evento, fotégrafo e elaboracdo de convite.
A proposta final é apresentada a Diretoria e Superintendéncia e, sendo aprovada, sdo preparadas pecas de
marketing para divulgacdo na midia, site da cooperativa, além de envio de convite aos delegados/cooperados.

Apds os encontros, sdo realizadas pesquisas de satisfacdo com o intuito de saber a opinido dos participantes quanto
ao evento e ao tema abordado, a qualidade do palestrante, a estrutura disponibilizada, etc.

Responsabilidades:
A responsabilidade pelo planejamento, execucgao, controle e aprovacdo dos Encontros de Negdcios é:

Geréncia de
Comunicacao e
Marketing

Superintendéncia Diretoria

Controle:

O controle dos eventos é realizado por meio do registro de participacéo (check-in) e posterior avaliacdo em pesquisa
de satisfacao.

A Geréncia de Comunicacdo e Marketing é a responsavel por realizar a gestdo de cada Encontro de Negécios.

Proatividade:

A realizacao da préatica fomenta o conhecimento sobre os resultados da cooperativa, seus produtos, abrangéncia,
conquistas, diretrizes estratégicas, direcionamento de mercado, projetos em andamento e a serem desenvolvidos,
entre outras informacgdes relevantes. Essas acGes sempre propiciam a melhoria da imagem da cooperativa e 0 au-
mento de relacionamento entre o cooperado e a organizacao, o que pode ser confirmado ao longo dos anos com o
constante e robusto crescimento patrimonial do Sicoob Credicom.



» Abrangéncia:

O evento é destinado aos cooperados, e por isso é realizado em vérias regides onde a cooperativa presta atendimento.
A fim de atingir o maximo de cooperados, a Credicom desenvolve essa pratica na capital mineira, interior e também
em outros estados. As Ultimas duas edicdes, ocorridas em Belo Horizonte, foram transmitidas pela pagina da Credi-
com no Facebook, possibilitando uma abrangéncia ainda maior para o quadro social.

Continuidade:
A prética foi implementada em 2014, sendo realizados, em média, quatro encontros por ano.

Melhoria:

Desde aimplementacao da pratica, a cooperativa vem aprimorando o dinamismo do evento, garantindo que os temas
tratados estejam cada vez mais alinhados as necessidades e expectativas dos cooperados.

Com esse objetivo, busca-se sempre identificar os melhores especialistas do tema para que as palestras tenham a
maxima efetividade e que realmente possam contribuir na formacédo dos cooperados e na exceléncia da gestéo.
Alteracdes buscando melhorias nos eventos sdo sempre debatidas e implementadas, como as que envolvem crono-
grama, locais de realizacao dos eventos, abordagem pds-evento pela drea comercial, entre outras.

A pratica esta alinhada a misséo e aos valores da cooperativa, e os temas tratados se apresentam em plena consonan-
cia as orientacOes estratégicas, ja que grande parte das demandas vem dos préprios cooperados, conforme ja citado,
resultante de frequentes pesquisas.

As areas de Comunicacao e Marketing e Negdcios atuam em sinergia desde a concepcao do programa até a realiza-
cdo e avaliacao da eficacia dos eventos.

Nos encontros, além dos temas tratados, sao divulgadas informacdes sobre produtos e servigos, contribuindo para
que o cooperado se torne mais participativo e interessado. Apds o evento, o contato dos cooperados é encaminhado
para abordagem da area comercial, que faz o envio de pesquisa de satisfacao.

O Encontro de Negdcios esté alinhado com trés principios do cooperativismo:

Segundo principio cooperativista: “Gestdo democratica” - Ha interacdo direta dos dirigentes com os coope-
rados, além de, nesses eventos, serem divulgadas informacdes e resultados alcancados pela cooperativa,
proporcionando maior transparéncia na gestao;

Quinto principio cooperativista: “Educacao, formacgao e informagéao” - As palestras visam a capacitar e desen-
volver o cooperado, partilhando informacdes atualizadas relacionadas a assuntos de interesse mutuo;

Sexto principio cooperativista: “Intercooperacdo” - As cooperativas servem de forma mais eficaz aos seus
membros e ddo mais forca ao movimento cooperativista, trabalhando em conjunto, através das estruturas lo-
cais, regionais, nacionais e internacionais.
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O Encontro de Negécios faz parte de uma ampla estratégia de comunicacado e marketing da cooperativa e contribuiu
para 0 avanco em indices importantes de percepcao dos cooperados.

Em 2012, 28% dos cooperados entrevistados pelo Datafolha afirmaram reconhecer depdsito na conta capital advin-
dos da distribuicdo de sobras realizada pela Credicom. Jd em 2018, esse indice avangou para 36%, sendo que 86%
afirmaram ter conhecimento de que a Credicom distribui parte dos seus resultados.

Com relacdo a rede de atendimento (nimero de agéncias), em 2016 a pesquisa apontou insatisfacdo de 62% dos
cooperados. Ja na pesquisa de 2018, o nimero de insatisfacao caiu para 17%. Ambos os temas foram tratados nos
Encontros de Negdcios.

A tendéncia de aumentar relacionamento com a cooperativa saltou de 46% em 2016 para 52% em 2018. A satisfacédo
geral com a cooperativa teve aumento significativo. Em 2012, 32% dos cooperados deram notas de 8 a 10 (6timo)
para a Credicom. Em 2018 esse indice saltou para 55%, sendo que 93% dos cooperados declararam-se satisfeitos
com a cooperativa.

Pesquisa realizada com os cooperados que foram ao Encontro de Negécios, edicdo Belo Horizonte, em 2019, mostrou
que o conhecimento sobre Cota Capital aumentou apds o evento, confirmando a eficacia da estratégia.

Esses dados sdo confirmados pelo crescimento da Credicom nos dltimos anos, conforme ja citado. As sobras brutas
saltaram de R$ 15,1 milhdes em 2013 para R$ 57,2 milhdes em 2018. As operacdes de crédito foram de R$ 311
milhdes para R$ 988 milhdes no mesmo periodo.

Fotos:

y2° Encontro
\ de Negdcio

\




Titulo da pratica: Bate-papo Cooperativo

Informacdes para busca - Taxonomia

Tema: Governanca

Agente da governanca: Cooperados

Processo gerencial: Mecanismos formais de governanca para relacionamento com os cooperados
Palavras-chave: Democracia, gestao democratica, planejamento

Informacdes para busca - Cooperativa

Razao Social
Cooperativa de Crédito, Poupanca e Investimentos dos
Associados do Noroeste do Mato Grosso e Acre

Sigla

Sicredi Noroeste MT e Acre

Data da Constituicao Ramo de Cooperativismo
29 de Janeiro de 1992 Crédito

CNPJ

33.022.690/0001-39

Numero de Cooperados: Numero de Colaboradores:
31.731 290
Cidade/Estado

Araputanga-MT

Site
www.sicredi.com.br/noroestemteacre

Contato
Eber Silva Ostemberg

E-mail:
eber_ostemberg@sicredi.com.br
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Motivos que levaram a adocao da pratica:

Com o crescimento da cooperativa e sua expansao nos estados do Mato Grosso e do Acre, viu-se a necessidade de
aprimorar o processo democratico na cooperativa de uma forma que a opinido dos associados fosse efetivada nas de-
cisbes tomadas pela gestdo da cooperativa. Entédo, por meio de um amplo debate com coordenadores de nucleo, Di-
retoria Executiva e Presidéncia, avaliando inumeros formatos para uma gestao mais democrética, o modelo nomeado
Bate-papo Cooperativo teve sua implantagdo, com os principais objetivos de: melhorar a participacdo do associado
na gestao da cooperativa, tornando-a ainda mais democratica, trazer aos associados maior conhecimento sobre o
funcionamento da cooperativa e ter ainda mais transparéncia, com mais qualidade, nas assembleias deliberativas.

ENFOQUE
Metodologia:

A cooperativa, diferentemente das demais do Sistema Sicredi, ja realiza ha varios anos a Reunido de Nucleos, previa-
mente as Assembleias de Nucleos e Assembleia Geral Ordindria. O objetivo da Reunido de Nicleos é nao deliberativo,
é apenas informativo sobre os temas que serdo votados na Assembleia de Nucleo. Entretanto, esse formato, mesmo
tendo grande repercusséo positiva entre os associados, ainda nado era totalmente democratico e cooperativo quando
se trata de ouvir a opiniao do associado e de levar sua sugestao para a apreciacdo dos demais associados. As reunides
retinem entre 300 e 800 pessoas, de acordo com a cidade, e sd0 poucos 0s associados que se sentem confortaveis
em pedir a palavra e se expressar perante o publico.

Sendo assim, a cooperativa estudou varias opcoes, avaliando desde orientacées do BACEN até exemplos de outras
cooperativas sobre a governancga cooperativa. A ideia do Bate-papo Cooperativo surgiu da Assessoria de Desenvol-
vimento do Cooperativismo, baseando-se na metodologia World Café, que é uma abordagem de conversacao muito
utilizada em todo o mundo. Criada por Juanita Brown e David Isaacs em 1995, a técnica é muito Util para estimular a
criatividade de um grupo por meio da interacdo e, assim, gerar (ou trazer a tona) sua inteligéncia coletiva.

Os associados sao divididos em grupos de dez a 15 pessoas. Cada mesa conta com folhas de flip chart, uma para cada
tema, como prestagdo de contas, proposta de distribuicdo de resultados, proposta de reforma estatutaria, remune-
racao fixa e varidvel, entre outros assuntos. Cada tema é apresentado, assim como a proposta do Conselho de Admi-
nistracdo. As folhas tém campos para serem preenchidos, de acordo com o tema, e um relator é eleito para realizar
as anotacdes das decisdes do grupo. O tempo para discussédo e preenchimento varia entre cinco e dez minutos. Os
grupos podem tirar ddvidas sobre os temas de duas formas: por meio de material complementar, enviado juntamente
com o convite, e de colaboradores e coordenadores de nucleo, que ficam disponiveis para ir até a mesa e ajudar nas
duvidas.

Para que haja agilidade nas compilacédo dos dados, e para que o nidmero de propostas a serem levadas para as As-
sembleias ndo seja exagerado, 0s associados votaram e concordaram com a seguinte proposta: o resultado de cada
grupo é compilado e analisado pela cooperativa. Entdo, sdo levadas para a Assembleia para deliberagcdo as DUAS
PROPOSTAS mais recorrentes nos nucleos, juntamente com a proposta do Conselho de Administracdo. A compilacao
de todos os dados é apresentada na Assembleia e divulgada aos associados com nova proposta/sugestao, se for o
caso.

Dessa maneira, a cooperativa tem no maximo trés propostas por tema para serem votadas nas Assembleias.



Responsabilidades:
Conselho de Administracdo, Diretoria Executiva e Assessoria de Desenvolvimento do Cooperativismo.

Controle:

Ferramenta online para confirmacédo de presenca prévia ao evento, que é destinado exclusivamente para associados;
ferramenta digital para registro da presenca de associados no evento; e ferramenta online para registro de todas as
sugestodes, reclamacdes, elogios e propostas trazidas pelas mesas. Além disso, durante o evento, foi realizado langa-
mento do aplicativo de noticias da cooperativa, no qual ha também possibilidade de registro de sugestées, reclama-
cOes, elogios e outros, anonimamente ou nao.

Proatividade:

Foi realizada uma reunigo prévia com todos os coordenadores de nucleo, colaboradores e conselheiros para experi-
mentar e discutir o modelo, assim como foi realizado um evento piloto em uma agéncia, para testar o modelo. Nesses
eventos-testes, viu-se a necessidade de melhorar o contetido das folhas de flip chart que ficariam nas mesas, assim
como de detalhar melhor a divulgacao dos assuntos como prestacédo de contas, remuneracao e explicacdes sobre o
FATES e sua utilizacao.

» Abrangéncia:
Em toda a area de atuacado da cooperativa nos 17 municipios.

Continuidade:
Desde 2019. Anual, entre janeiro e fevereiro.

Melhoria:

Utilizacdo de mais tempo em temas mais relevantes e burocraticos como remuneracédo fixa e varidvel dos dirigentes,
assim como em reforma estatutaria, e menos tempo para prestacao de contas e outros assuntos. Também foi feita a
melhoria no contetdo das folhas de flip chart que ficam nas mesas.

Assembleias de Nucleos;
Assembleia Geral Ordinéria;

Mesa do Presidente;

Planejamento Anual da Cooperativa.

A pratica esta alinhada aos principios da “Gestdo democratica”, “Autonomia e independéncia” e “Educacéo, forma-
cdo e informacao”.
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Resultados alcancados com a aplicacao da pratica
Resultados quantitativos

Ao todo, participaram:

1.930 pessoas

Associados
3,80% da bas e

N&o-associados

i
u

Ao todo, foram

registros.

As demandas se dividiram entre:

4 R

Prestagdo de Contas

Prosposta de Distribuigdo de
Resultados

-
.

Proposta Reforma Estatuéria

-
.

Remuneracdo Variavel

-
.

~
J

Outros Assuntos

Resultados qualitativos

Das propostas apresentadas pelas mesas nos temas que permitiam novas propostas, tivemos sempre trés para vota-
¢do nas Assembleias, sendo uma do Conselho de Administracdo e duas do Bate-papo Cooperativo.

Em dois temas, foram aprovadas propostas que vieram dos associados: reforma estatutdria e remuneracéo fixa e
varidvel dos dirigentes.

Abaixo mais dados qualitativos importantes.

724 associados

Que estiveram no Bate-papo Coorporativo
participaram das assembléias de Nicleos.

0 equivalente a | 7£ 174 520 dos participantes
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Os associados que participaram do Bate-papo Cooperativo votaram com maior conhecimento e consciéncia na As-
sembleia de Ndcleos.

O resultado de anotacgdes por tema nas mesas foram divididos entre: elogio, reclamacao, dlvida, sugestéo e observa-
cdo/comentario sobre o tema apresentado. Alguns tinham a opcao de anotar se “concorda ou ndo com a proposta” e
se “hd nova proposta”. O resultado por tema esté abaixo.

05 ASSOCIADOS FORAM QUESTIONADOS <
SE CONCORDAVAM OU NAO COM A ?‘é Sicredi
9 PROPOSTA DE REMUNERACAO

REMUNERACAO

s
44,32%
NAO
55,68%
0S REGISTROS FORAM DIVIDIDOS =
a3 x =
POR: %L Sicredi
RECLAMAGAO
PRESTACAO DE puvipa 136%
5,44%
CONTAS SUGESTAO
10,20%
OBSERVACAO/
COMENTARIO AQ
TEMA APRESENTADO ELOGIO
15.65% 70,75%
OUTRO
0,68%
0S REGISTROS FORAM DIVIDIDOS =
: e H
POR: o= Sicredi
NOVA PROPOSTA
PROPOSTA DE DE DESTINAGAD
i COM PERCENTUAIS
DISTRIBUICAD peimiciie
DE RESULTADO 28.98% owssrvaEAo!
COMENTARIO AO
TEMA APRESENTADO
43,75%

NOVA PROPOSTA
DE DISTRIBUICAQ
COM PERCENTUAIS
COMPLETOS
40,91%

SUGESTAO (NAO

REFERENTE AOS
PERCENTUAIS)

11,93%

DUVIDA ~ELOGIO
NOVA PROPOSTA COM SUGESTAO, 2,84% 6.82%
DE ALGUNS PERCENTUAIS RECLAMACAQ

10,80% 1,14%
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0S REGISTROS FORAM DIVIDIDOS

a\ & 7
POR: 7t Sicredi
HECI.H“R;iD SUGESTAO (NAD
REFERENTE AOS
0.00% PERCENTUAIS)
REFORMA DUVIDA ELOGIO 4,29%

ESTATUARIA 1,84% 7,98%

OBSERVAGAO/!
COMENTARIO AO
TEMA APRESENTADO
47,24%

NOVA PROPOSTA
COM SUGESTAD
DE ALGUNS
PERCENTUAIS
5,52%

NOVA PROPOSTA
DE DISTRIBUICAQ
€OM PERCENTUAIS
COMPLETOS
55,21%

0OS REGISTROS FORAM DIVIDIDOS =
e :
POR: 7= Sicredi
OUTRO ASSUNTO

A ESCOLHA DA DUVIDA
MESA 3,72%

ELOGIO
32,09%

SUGESTAO
48,99%

OBSERVACAO/
COMENTARIO
3,72%

RECLAMAGAD
11,49%

0S REGISTROS FORAM DIVIDIDOS A
POR: #< Sicredi

(5]

REMUNERACAO

NOVA PROPOSTA COM
DUVIDAE  yALORES/QUANTIDADES
RECLAMAGAO COMPLETOS
0,00% 12,36%

NOVA PROPOSTA
COM ALGUNS

VALORES/QUANTIDADES

12,92%

OBSERVACAO/
COMENTARIO
DO TEMA
APRESENTADO
83,15%

SUGESTAD
(NAO REFERENTE
AOS PERCENTUAIS)
7.87%

ELOGIO
1,69%



NOVAS PROPOSTAS APRESENTADAS, 91 ‘
FORAM COMPLETAS, SENDO ASUGESTAO &% Sicredi
DELAS PARA:

REMUNERACAO

AUMENTAR
(OUTRO VALOR)
30%

MANTER
51%

DIMINUIR
19%

0 tema “outros assuntos” foi registrado e dividido por areas da cooperativa, ficando da seguinte
forma o niimero de registros:

Assembléia e Reunides 19,93%
Atendimento 19,59%
Governanga (CONSAD/ CONFISC/ DIREX) 13,18%
Crédito 9,80%
Taxas e Tarifas 7,09%

Outro (especifique) ——— 3 72%
Caixa Humano = 3 38%
Sicredi Mobi/ Site  n——— 3 04%
Caixa Eletronico m— 3, 04%
Agéncia- Prédio fisico m—3 04%
CartOes we— 2 36%
Relacionamento com Colaboradores s 2 03%
Desenvolvimento do Cooperativismo s 2 03%
Aplicativo Social - Coop 805 mmmmm 1,35%
Telefone wem 1,01%
Gestdo de pessoas mmm 1,01%
Cobranga =mm 1,01%
Coordenadores de Nicleo == 0,68%
Seguros m 0,34%
Seguran¢ga m 0,34%
Pagamentos = 0,34%
Investimentos = 0,34%
Domicilio Bancario (Maquininhas) = 0,34%
Contacorrente m 0,34%
Consdrcios = 0,34%
Comunicagdo e Marketing = 0,34%
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Titulo da pratica: Mesa do Presidente

Informacdes para busca - Taxonomia

Tema: Governanca

Agente da governanca: Cooperados

Processo gerencial: Mecanismos formais de governanca para relacionamento com os cooperados
Palavras-chave: Gestdo democratica, evolucdo, participacdo dos sdcios, colaboradores

Informacdes para busca - Cooperativa

Razéao Social
Cooperativa de Crédito, Poupanca e Investimentos dos
Associados do Noroeste do Mato Grosso e Acre

Sigla

Sicredi Noroeste MT e Acre

Data da Constituicao Ramo de Cooperativismo
29 de Janeiro de 1989 Crédito

CNPJ

33.022.690/0001-39

Numero de Cooperados: Numero de Colaboradores:
31.731 290
Cidade/Estado

Araputanga-MT

Site
www.sicredi.com.br/noroestemteacre

Contato
Renan Barbosa Gomides

E-mail:
renan_gomides@sicredi.com.br



Motivos que levaram a adocdo da pratica:

Desde sua fundacao, em 1989, a cooperativa tem crescido de maneira agil, mas nos ultimos trés anos, o crescimento
foi de maneira exponencial, com a expansdo da drea de atuacao para o Acre e a projecdo de ida para o Amazonas.
Com isso, também veio a preocupacao com a qualidade do atendimento ao associado e com a utilizacao dos produtos
e servicos oferecidos pela cooperativa de forma a atender as reais necessidades deles. A Mesa do Presidente é forma
de a cooperativa estar ainda mais préxima do associado.

ENFOQUE
Metodologia:

A Mesa do Presidente acontece com o presidente da cooperativa, o vice-presidente, o conselheiro de Administracao
da cidade e o diretor executivo e assessor de Desenvolvimento do Cooperativismo, e é dividida em trés momentos:

1. Bate-papo com colaboradores e coordenadores de nucleo - Neste momento ha uma apresentacao de cada um
dos participantes, que ficam sentados em circulo. Eles falam sobre suas experiéncias, suas trajetérias com o
Sicredi, e suas expectativas para os préoximos anos. Apds essa apresentacdo, sdo convidados a se reunirem em
grupo para discutirem sobre o que pode melhorar na agéncia/cooperativa. Eles anotam os tépicos, e depois ha
uma apresentacdo daquilo que anotaram. Diversas sugestdes de melhoria foram colhidas nesses dois anos do
projeto, sendo que boa parte ja foi solucionada. Esse momento é realizado antes da abertura de agéncia para
atendimento ao publico.

2. Atendimento/conversa com associados - Apds a equipe do programa fazer o bate-papo com colaboradores e
coordenadores de nucleos, vem 0 momento de conversar com o associado, ouvir seus anseios, expectativas,
sugestbes e reclamacdes. Essa etapa se estende desde o inicio do atendimento ao publico até o encerramento.

3. Visita a associados e prospects - Na sequéncia do atendimento aos associados dentro da agéncia, ha visitas
a associados, buscando ouvir aqueles que ndo foram na agéncia ao longo do expediente e também visando a
falar um pouco mais sobre o cooperativismo para aqueles que ainda ndo conhecem o tema, tentando conver-
ter em associacgéao.

Responsabilidades:
Conselho de Administracao, Diretoria Executiva e Assessoria de Desenvolvimento do Cooperativismo.

Controle:
Planilha eletrénica para registro das sugestdes/reclamacdes e sistemas online para conferéncia da reclamacédo (para
entender melhor o que o0 associado fala quando reclama de um produto ou servigo).

Proatividade:
O projeto é apresentado anualmente para os conselheiros e colaboradores da sede de modo que eles entendam a real
importancia de estar mais préximos dos associados, ouvindo e solucionando possiveis conflitos.
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» Abrangéncia:
Em toda a area de atuacao da cooperativa nos 17 municipios.

Continuidade:
Desde 2019. Anual, entre junho e dezembro.

Melhoria:

Ouvir o0 associado e colaboradores significa dar mais oportunidade para eles participarem da gestdo da cooperativa.
Isso significa olhar com mais atencao para pontos que, por diversos motivos, sdo atropelados pelas atividades do
dia a dia. Com a préatica, o indice que mede a satisfagcdo dos associados (NPS) melhorou, o resultado financeiro e a
confianca do associado na cooperativa também cresceram. Com essas mudancas, a cooperativa pode crescer ainda
mais forte e sustentével.

Bate-papo Cooperativo;
Assembleias de Nucleos;
Assembleia Geral Ordinaria;
Planejamento Anual da Cooperativa.

A pratica esta alinhada aos principios da “Gestdo democratica”, “Autonomia e independéncia” e “Educacéo, forma-
¢cdo e informacao”.



Resultados alcancados com a aplicacao da pratica
Resultados quantitativos

Temas gerais de sugestdes:

MESA DO PRESIDENTE
SUGESTOES

Temas que apareceram em todas as agéncias em 2019:

2% Sicredi

RESULTADOS
Auto

Atendimento

Cheque
Especial

Demandas
Locais

Convénio
Médico

Demandas
Confederagio
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O que fizemos a partir do levantamento?

#* Sicredi

RESULTADOS
Auto Contratagéo de estagidrios

para as todas as agéncias.

Atendimento (DESPESA)

Isengdo de juros para pagamento

. em até 7 dias.
Especial resolvidas (RECEITA)

Cheque

Convénio com a Unimed Vale

- . do Jauru. Associados terdo + de

Convénio l—  20% de desconto do valor que é
Médico praticado em balcio.

(RESPONSABILIDADE)

enviadas
para o CAS

A partir das nossas atitudes em resolver o que estava afetando os associados, a sua satisfacdo em relacdo a coopera-
tiva aumentou e, consequentemente, houve reflexo no resultado financeiro:

o< Sicredi

RESULTADO
APOS MESA

2018 2019

NPS 76,1%

Resultado
Financeiro
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Titulo da pratica: Comité de Auditoria Interna do Conselho de Administracao

Informacdes para busca - Taxonomia

Tema: Governanca

Agente da governanca: Comités e auditoria

Processo gerencial: Comités de assessoramento ao Conselho de Administracao

Palavras-chave: Comité de auditoria, controles internos, conformidade, conselho de administracdo, auditoria
interna

Informacdes para busca - Cooperativa

Razéao Social
Unimed de S&o Lourenco Cooperativa de Trabalho Médico

Sigla

UNICA

Data da Constituicao Ramo de Cooperativismo
09 de Julho de 1988 Salde

CNPJ

25.471.574/0001-79

Numero de Cooperados: Numero de Colaboradores:
222 168

Cidade/Estado
Sdo Lourenco/MG

Site
www.unimedcircuito.coop.br

Contato
Méarcio Dias Vieira (superintendente Executivo) - (35) 3695-
8522

E-mail:
diretoria@unimedcircuito.coop.br
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Motivos que levaram a adocdo da pratica:

A pratica foi adotada para assegurar a confiabilidade das informacdes usadas para as deliberacdes e decisdes do
Conselho de Administracédo, acompanhar o desempenho das areas de gestéao, fortalecer os controles internos da
cooperativa e manter relacionamento com a auditoria externa independente.

Trata-se da criacdo de um Comité de Auditoria Interna (CAl), formado por trés conselheiros de Administracédo esco-
|lhidos para assessorar ao Conselho de Administracao.

Tem carater permanente e ndo deliberativo e atua de forma alinhada aos objetivos estratégicos da cooperativa, ado-
tando abordagem sistematica e disciplinada para avaliacéo e melhoria dos processos de gestao, controles internos e
governancga cooperativa.

O Comité de Auditoria tem as seguintes responsabilidades:

Avaliar e acompanhar o trabalho da auditoria externa independente;

Acompanhar, analisar e informar ao Conselho de Administracao as oscilacdes e movimentacées financeiras e
econbmicas demonstradas nos relatérios financeiros e contabeis;

Acompanhar os principais indicadores de desempenho da cooperativa;

Auditar as matrizes de riscos operacionais;

Manter contato direto com a auditoria externa independente, para garantir o desempenho das operacdes da
controladoria da cooperativa;

Solicitar a superintendéncia ou aos outros conselhos da cooperativa as informacées que forem necessarias
para o desempenho das atribuicdes;

Envolver o Conselho Técnico nos assuntos com interface com a pratica médica, especialmente aqueles que
envolvem custos para a cooperativa;

Fazer recomendac@es ao Conselho de Administracdo sempre que necessarias;

Solicitar reunides com a Diretoria Executiva, Conselho Fiscal e com a Superintendéncia sempre que necessa-
rio;

Agir de forma integrada ao Conselho de Administracao e Diretoria;

Apresentar eventuais nao conformidades ao Conselho de Administracdo para que sejam feitas as deliberacdes
pertinentes;

Manter contato com os conselhos e demais érgdos da cooperativa sempre que necessario;

Ter acesso aos relatérios e atas do Comité de Qualidade;

Auditar ou providenciar auditoria do documento “Matriz de Conformidade”, desenvolvido para garantir a
conformidade da cooperativa e emitir parecer que indique o grau de conformidade, suas implicacdes e riscos,
se existirem;

Encaminhar ao Conselho de Administracdo o relatdrio com parecer do Comité de Auditoria, suas recomen-
dacdes (caso existam) e suas impressoes.



ENFOQUE
Metodologia:

A cada dois anos, o Conselho de Administracao elege trés conselheiros, para o cumprimento das atribuicdes desig-
nadas ao Comité de Auditoria Interna.

O Comité de Auditoria tem regulamento préprio aprovado pelo de Conselho de Administracdo, em que estdo docu-
mentadas sua composicao, as atribuicdes, as exigéncias minimas do plano de trabalho e de prestacfes de contas.

O CAl se reune mensalmente, e, extraordinariamente, quando se fizer necessario, tendo suas convocacdes emitidas
pelo coordenador do comité.

Na primeira reunido anual, o comité elabora o Plano Anual de Trabalho (PAT), que contempla os assuntos fixos em
cada reunido ordindria e os respectivos participantes. Sempre que necessario, assuntos adicionais e de acompanha-
mento sao incluidos na pauta, por determinacédo do coordenador do comité.

Responsabilidades:
O Comité de Auditoria Interna é composto por trés membros do Conselho de Administracao, que terdo atuacdo por
dois anos.

Dentre os membros, sao escolhidos um coordenador e um secretario.

Para assessoramento dos trabalhos, a cooperativa disponibiliza um profissional da area contabil e, sempre que ne-
cessario, o suporte da sua assessoria juridica.

Cabe ao coordenador elaborar as convocacgdes e garantir o cumprimento do PAT, e, ao secretario, elaborar e manter
registros das reuniées e 0 acompanhamento das decisoes.

A Secretaria da Governanca fornece o suporte necessario ao Comité de Auditoria Interna.

O CAl é responsavel por manter alinhamento com a auditoria externa independente, avaliar o plano de auditoriae o
relatério dos trabalhos de auditoria.

Controle:
A cada trés meses, o Conselho de Administracdo se relne para avaliar a atuacdo do Comité de Auditoria Interna,
cabendo ao coordenador do comité apresentar os trabalhos desenvolvidos.

As acoes definidas pelo Comité de Auditoria séo registradas e as execucdes sdo monitoradas em documento avaliado
em todas as reunides ordinarias.

Proatividade:
O Conselho de Administracao definiu as atividades minimas que devem ser avaliadas e monitoradas anualmente pelo
Comité de Auditoria Interna, visando a garantia do alcance dos resultados esperados pela pratica.
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O Plano Anual de Trabalho é o direcionador dos trabalhos do Comité de Auditoria Interna e deve contemplar, mini-
mamente:

Andlise das demonstracdes financeiras e contabeis: constatacdo dos documentos que deram origem aos re-
gistros contabeis, suas variacdes e apropriacées, com o objetivo de certificar-se da qualidade das informacoes
apresentadas ao Conselho de Administracao;

Andlise dos custos: avaliacdo detalhada dos custos da cooperativa, com o propdsito de avaliar se existem des-
perdicios de recursos da cooperativa e majoracao de despesas para os clientes;

Andlise do resultado dos contratos: avaliacao dos resultados dos contratos, de acordo com as segmentacoes,
com o objetivo de avaliar tendéncias que representem riscos a cooperativa e apresentar esses riscos para
anadlise do Conselho de Administracéo;

Andlise da produtividade dos processos operacionais: avaliacdo do dimensionamento das equipes para a rea-
lizacdo dos processos, com o objetivo de certificar que a mao de obra contratada para 0s processos operacio-
nais esteja adequadamente dimensionada, informando ao Conselho de Administracéo;

Andlise dos indicadores de desempenho: avaliagdo da evolucdo dos indicadores de desempenho da coope-
rativa, com o objetivo de dar parecer sobre a situacao da continuidade dos negdcios da cooperativa e seus
impactos;

Andlise da Matriz de Conformidade: avaliacdo do cumprimento das operacdes obrigatdrias da cooperativa
sob as perspectivas tributarias, fiscais, previdenciéarias, contingenciais e regulatérias, com o objetivo de dar
parecer sobre a conformidade da cooperativa com as operacdes que poderdo ter impacto na cooperativa se
ndo realizadas.

Com a prética, o Conselho de Administracdo obtém informacdées exatas para o processo decisdrio e assegura o cum-
primento mais eficaz das leis e regulamentos e o0 alcance dos seus objetivos sociais e econdémicos.

» Abrangéncia:
Todos 0s processos operacionais e financeiros da cooperativa.

Continuidade:
A pratica estd implementada desde maio de 2016 e desde entdo sua atuacdo é continua. A cada dois anos, sdo de-
signados os membros para o proximo ciclo de atuacao do Comité de Auditoria Interna.

Melhoria:

A pratica ndo sofreu melhorias desde a sua implementacao.

A prética esté integrada com auditoria interna, auditoria externa, compliance, gestdo e governancga.



A prética esté alinhada ao principio da “Gestdo democrética”.

Desde a adocgdo da prética, foram realizadas alteracdes em processos internos, produtos e servigos, culminando com
a melhoria dos resultados financeiros e econdmicos da cooperativa.

Em decorréncia da atuacao do CAl, os processos de compras e entregas de medicamentos foi revisado e reestrutura-
do, representando ganhos de qualidade e resultados econdmicos para a cooperativa.
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Titulo da pratica: Gestdo da Reputacdo da Unimed-BH

Informacdes para busca - Taxonomia

Tema: Governanca

Agente da governanca: Cooperados

Processo gerencial: Avaliacao da imagem perante os cooperados

Palavras-chave: Reputacdo, imagem, governancga, gestéo, crise

Informacdes para busca - Cooperativa

Razao Social

Unimed-BH Cooperativa de Trabalho Médico

Sigla
Unimed-BH

Data da Constituicao
01de Abril de 1971

CNPJ
16.513.178/0001-76

Numero de Cooperados:

5.700

Cidade/Estado
Belo Horizonte/MG

Site
unimedbh.com.br

Contato

Ramo de Cooperativismo
Saude

Numero de Colaboradores:
3.956

Pedro Colares (gerente de Planejamento, Processo e Projetos)

E-mail:

pedro.colares@unimedbh.com.br



Motivos que levaram a adocdo da pratica:

O resultado de uma organizacdo é mensurado pelo valor tangivel gerado, mas também pelo seu valor intangivel.
Pesquisas apontam que, em 1975, o valor intangivel de uma empresa correspondia a 17% do seu valor de mercado.
Atualmente, esse percentual ultrapassa a marca de 85%. Isso comprova a relevancia do tema para a competitividade
das empresas. A reputacao, por definicdo, é a percepcao coletiva sobre a capacidade de uma organizacdo de gerar
valor para os diversos publicos com base em suas experiéncias.

Além disso, também observamos que os investimentos em reputacdo nao sé funcionam como um escudo em anos
de crise, evitando quedas mais abruptas, como também auxiliam na recuperacado das marcas. Isso deixa claro que
a reputacao é um direcionador importante de valor para as empresas. Em periodos de recesséo, é exatamente a re-
putacdo das marcas que evita que os negécios sofram baques econémicos maiores. Empresas que costumam fazer
investimentos em gestao de reputacao podem conquistar uma maior participacao de mercado, alavancando as suas
possibilidades.

Ter uma boa reputacédo €, portanto, pré-requisito para que as empresas sejam bem-sucedidas. Na prética, isso pode
ser percebido, por exemplo, na fidelizacao dos clientes, na atracdo dos melhores colaboradores e na credibilidade
junto a fornecedores e parceiros. No caso de uma cooperativa médica, ainda contribui para gerar interesse entre
os melhores profissionais da medicina. Para isso, é preciso gerar valor e ser percebido de maneira positiva por seus
publicos de relacionamento. A reputacao é uma construcdo permanente que leva anos para ser consolidada e pode
ser destruida facilmente.

Manter a boa reputacdo da Unimed Belo Horizonte e fortalecé-la tem sido um ponto de atuac&o importante na es-
tratégia da cooperativa. Por isso, desde 2014, “gerir os processos de reputacdo” faz parte do mapa estratégico da
Unimed-BH e tem norteado diversas iniciativas. Ao longo dos anos, esse trabalho foi sendo aprimorado — de um olhar
mais especifico somente para cooperados, colaboradores e clientes, ampliamos o nosso foco de atuagdo com proces-
sos estruturados e um olhar voltados para outras partes interessadas.

A evolucao levou a um aprimoramento na escuta das percepcgdes, amadurecendo de uma avaliacdo voltada exclusi-
vamente para a imagem e satisfacdo para uma mensuracdo que considera a teméatica da reputagdo (estima, admi-
racdo, empatia e confianca), além de atributos racionais (desempenho, inovagdo, produtos e servicos, ambiente de
trabalho, governancga, cidadania e lideranca), que contribuem para a percepcéao positiva da cooperativa. O trabalho
teve como base uma metodologia customizada para a Unimed-BH.

Dessa forma, a cooperativa aprofundou a analise sobre a sua reputacdo, pesquisando e entendendo as percepgdes
dos seus principais publicos de relacionamento, e desenvolveu, em 2018, um projeto préprio para fazer a gestdo dos
bons resultados ja conquistados com uma visédo de curto, médio e longo prazos.
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A existéncia de um trabalho de Gestdo da Reputacdo estruturado busca incorporar com cuidado esse ativo nas prati-
cas e rotinas da cooperativa. Para a realizacdo do trabalho de Gestdo da Reputacéo, o primeiro passo foi implementar
uma pesquisa de reputacao,

ampliando a escuta para cinco publicos estratégicos: cooperados, colaboradores, prestadores de servico, clientes
e sociedade. Com o objetivo de garantir a imparcialidade na conducdo desse processo, a Unimed-BH contou com a
parceria do Reputation Institute, uma consultoria lider mundial em Gestdo da Reputacédo, presente em mais de 30
paises. O resultado foi um importante insumo para olhar os aspectos intangiveis que impactam, cada vez mais, a
credibilidade da nossa marca.

O trabalho realizado demonstrou que a nossa reputacao é considerada forte conforme a metodologia aplicada. A
escala apresenta as seguintes percepcoes: pobre (<39), fraca (40-59), mediana (60-69), forte (70-79) e excelente
(>80). A Unimed-BH tem uma reputacao forte no mercado!, resultado das escolhas e do cuidado com 0 nosso nego-
cio, realizado cotidianamente, em cada detalhe, e fruto do trabalho ético, transparente e respeitoso executado com
dedicacdo e compromisso por colaboradores e médicos cooperados para oferecer as melhores solugdes em saude
para 0s nossos clientes.

A pesquisa demonstrou uma avaliacdo considerada forte entre o publico geral (nota 70,9), prestadores de servico
(nota 74,1) e cooperados (nota 78,8). A percepcdo dos colaboradores da Unimed-BH é considerada excelente (nota
80,1) e foi motivo de destaque em comparativo realizado por outras empresas. A percepcao de clientes foi avaliada
como mediana (nota 67,4).

Mesmo diante de um resultado extremamente positivo, principalmente considerando a esséncia do nosso negdcio, a
Unimed-BH decidiu aprimorar e desenvolver um projeto permanente com foco na melhoria da percepcao da marca
pelos principais publicos com os quais nos relacionamos, trabalhando de forma mais estratégica a visdo/percepgéo
de fora para dentro.

Afinal, ser percebido de maneira positiva pelos publicos de relacionamento é fundamental para a sustentabilidade de
qualguer negdcio. A reputacédo é construida no dia a dia, por atitudes e comportamentos. Portanto, zelar pela imagem
da Unimed-BH é uma responsabilidade de todos. Juntos, precisamos cuidar de cada detalhe, com exceléncia, para
tornar a experiéncia e a interac&o com nossa cooperativa a melhor possivel. E dessa forma que construimos a repu-
tacdo da Unimed-BH.

A estruturacdo do processo de Gestdo da Reputacao foi realizada em cinco fases com os seguintes objetivos: implan-
tar um sistema de governanca, ampliar o olhar sobre os publicos estratégicos priorizados, reunir em uma plataforma
0s principais pontos a serem trabalhados com impacto na imagem, implementar um processo para gestao de crises e
integrar as acdes do planejamento estratégico como insumo para a reputacao. Além disso, para o acompanhamento
desse trabalho, foi definido um sistema de indicadores e metas. O cronograma de trabalho seguiu as seguintes eta-
pas:



2014: discussdo da importancia da imagem e reputacao para gerar valor ao negécio e inclusdo da Gestao da Reputa-
¢do como objetivo estratégico no mapa estratégico da Unimed-BH;

2014 a 2016: realizacao de pesquisa de satisfacdo, incluindo questdes voltadas para imagem e reputacao; definicdo
de acdes voltadas ao relacionamento com os publicos prioritarios, a partir da pesquisa;

2017: evolucdo do processo de mensuracdo com a realizacdo da pesquisa especifica de reputacao;
Marco de 2018: evolucado do projeto de Gestdo da Reputacdo a partir da pesquisa especifica;

Junho de 2018: mapeamento de stakeholders, baseado em metodologia de mercado; criacdo de um sistema de
governanca;

Setembro de 2018: construcao da plataforma de reputacao;
Outubro de 2018: inicio do trabalho de gestédo de crise;

Noembro de 2018: integracdo das acdes de desdobramento do mapa estratégico com as iniciativas que impactam
a reputacao;

2019: definicdo de indicadores para acompanhamento do trabalho;

2020: inicio do projeto de revisdo da cultura organizacional.

ENFOQUE
Metodologia:
O processo de aprimoramento da Gestdo da Reputacdo seguiu as seguintes etapas:

Mapeamento de stakeholders — Trabalho interno de reflexdo sobre todos os publicos com 0s quais nos rela-
cionamos, considerando poder, legitimidade e influéncia. Essa etapa foi fundamental para ampliar o olhar e
priorizar aqueles que orientam e norteiam as acdes e esforcos. O envolvimento e participacdo das liderancas
da cooperativa foi fundamental para essa etapa do trabalho.

Os publicos foram classificados em:

Prioritario 1: cooperados, prestadores de servico em salde, clientes, colaboradores, fornecedores estratégi-
cos, imprensa e meios de comunicacédo, Sistema Unimed, concorréncia, 6rgédos reguladores e poder publico.
Prioritario 2: fornecedores, profissionais da salde ndo médicos, entidades representativas, academia.
Prioritario 3: fornecedores terceiros, comunidades vizinhas, comunidade médica, mercado financeiro.
Plataforma da reputacao — A Unimed-BH buscou organizar em um desenho gréafico os principais pontos que
afetam e impactam positivamente ou ndo a sua atuacdo, baseados nas principais lacunas dos atributos defini-
dos. O objetivo principal foi o de articular o propdsito, a visado e a cultura organizacionais com as expectativas
e percepcdes externas em uma estrutura Unica para orientar a atuacao da cooperativa na interacao com seus
publicos. Se, de um lado, 0 mapa estratégico? orienta as acdes com a visdo de dentro da organizacdo para fora,
por outro, a plataforma de reputacdo complementa o mapa a partir das expectativas externas.

a como um modelo de gestao

rmance (Kaplan e Norton)

ermite ter uma visdo mais clara de como nossos processo:

s estao ligados aos objetivos da organizacao. Isso possibilita que todas as equipes trabalhen

direcdo a uma mesma linha de chegada
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Na base da plataforma estdo os stakeholders prioritarios transacionais (cooperados, clientes e colaboradores, além
de prestadores de servico em salde, fornecedores estratégicos e Sistema Unimed) e os stakeholders prioritarios
relacionais (6rgdos reguladores, poder publico, concorréncia, imprensa e meios de comunicacao/redes sociais). O
relacionamento com esses publicos é o alicerce de todo o trabalho de Gestdo da Reputacéo.

A plataforma de reputacao também considera os pilares da cooperativa (S.E.M.P.R.E) — acrdstico que representa:
S — Satisfacdo de todos os publicos; E — Estimulo a inovacdo; M — Melhoria continua; P — Participacdo; R — Respon-
sabilidade social, E — Etica nos relacionamentos.

No centro da plataforma estédo as expectativas externas e diretrizes internas, a seguir:

Valorizacao visivel do trabalho dos cooperados;

Valorizagdo visivel do trabalho dos colaboradores;

Cooperados e colaboradores como promotores da marca;

Produtos e servicos de qualidade e que entreguem valor para o cliente;
Foco em estilo de vida saudavel e autocuidado;

Efetividade nos processos de resposta para todos os publicos;
Investimento sociocultural conectado ao negdcio;

© N ok W

Inovacao nitida nos negdcios e nos servicos de saude.

No topo da plataforma de reputacdo estdo a visdo e missédo da cooperativa (visdo: ser referéncia como sistema coope-
rativista sustentavel e inovador na atencdo a salde, para melhorar a vida das pessoas; e missao: valorizar o trabalho
médico, provendo os clientes de atencdo a saude com qualidade, inovacao e sustentabilidade, por meio do coope-
rativismo).

Integracao das acdes — planejamento estratégico e reputacdo — No planejamento estratégico, a cooperativa
define como e para quem cria valor. J& a reputacado é definida pela percepcdo das pessoas sobre a nossa
capacidade de gerar valor, com base na experiéncia. Integrar planejamento com expectativas foi parte funda-
mental no projeto. Para isso, verificamos se elementos importantes evidenciados no trabalho de reputacéo ja
estavam contemplados no mapa estratégico da cooperativa e se as oportunidades identificadas serviram de
insumo para uma revisdo do instrumento. Da mesma forma, foi feita uma anélise para identificar se o conjunto
de projetos e iniciativas ja em andamento na Unimed-BH est&do contribuindo para a percepcao favoravel dos
publicos. Os resultados dessa etapa do projeto foram a construcao coletiva de um plano de acao integrado
para agregar ainda mais valor para os publicos com 0s quais nos relacionamos e a contribui¢do para a revisao
do mapa estratégico da cooperativa.

Dessa forma, a plataforma de reputacdo complementa o mapa estratégico a partir das expectativas externas. En-
quanto o mapa tem uma visdo predominante de DENTRO para FORA, a plataforma traz uma visdo predominante de
FORA para DENTRO.

Gestao de Crises — Outra etapa importante foi a estruturacdo de um processo para pensar, planejar e do-
cumentar todos os procedimentos a serem adotados pela cooperativa em situacdes de crise organizacio-
nal. Foram analisados os riscos j& mapeados pelas areas da Unimed-BH, priorizando situa¢gdes que pos-
sam representar impacto na reputacdo perante a opinido publica, na continuidade dos negdécios ou no
relacionamento com os principais publicos. A partir dessa priorizacdo, foi estabelecido um fluxo para tra-
tar cada situacao, sempre com o objetivo de reduzir possiveis danos e preservar a imagem da Unimed-BH.



Entre os aspectos mais relevantes para a gestdo de crise, destacam-se:

Assistencial

Sistema Unimed-BH
Seguranca da Informacao
Politica Institucional

A estruturacao de um fluxo de trabalho para a gestao de crise foi um dos principais resultados ja apresentados pela
Gestdo da Reputacao na Unimed-BH. O fluxo orienta as equipes sobre a melhor conducao de todo o processo.

A primeira etapa € a identificacao do fato ocorrido, decorrente de possiveis falhas de operacdo, comunicacao, ter-
ceiros ou de um contexto externo. A partir dai, é feita a analise da situacdo e o acionamento da equipe de apoio,
composta pelas dreas de Comunicacdo, Marketing, Juridico e Compliance. Sendo necessario, é criado, de imediato,
um grupo de WhatsApp com definicdo de importantes papéis: DECISOR (superintendente de drea); RESPONSAVEIS
DIRETOS (gerentes das areas envolvidas); e PORTA-VOZ, que é feito por indicacdo do decisor.

Em até trés horas, é feita a apuracao do fato, avaliando, por exemplo, se envolve clientes da Unimed-BH, se é fake
news, quando ocorreu, o histérico e se houve falhas no processo. Na sequéncia, com prazo de uma hora, o grupo de
crise analisa a estratégia a ser adotada (“E fato? Haverd uma negativa ou o envolvimento de terceiros?”). A préxima
etapa do trabalho é o acolhimento e comunicagao com os publicos envolvidos (clientes, cooperados, colaboradores
e fornecedores).

O fluxo de trabalho ainda pressupde a contencdo da crise num prazo de até 24 horas, com possiveis acordos, auto-
rizacOes e adequacd@es de processos. Durante todo o tempo, é feito o monitoramento de marketing (redes sociais),
avaliando possiveis impactos para a imagem e reputacdo da cooperativa.

O encerramento do processo é realizado em 30 dias e compreende a andlise de licdes aprendidas, o registro de todos
0S passos da equipe de trabalho e do reporte para a alta direcéo.

Sistema de Governanca — A responsabilidade sobre a reputacdo é transversal e precisa ser assumida por to-
dos os niveis dentro da cooperativa. Sua gestdo é compartilhada, pois ndo se refere apenas a gestdo da marca
ou da imagem, mas sim de um ativo construido a partir de a¢des e relacionamentos consistentes, transparen-
tes e coerentes ao longo dos anos. Porisso, na Unimed-BH, foi instituido o Comité de Reputacédo e Sustentabi-
lidade. Formado por todos os superintendentes de drea, o grupo tem como missao: definir a estratégia de ima-
gem, reputacéo e sustentabilidade da Unimed-BH, propondo ou aprovando o posicionamento da cooperativa
perante os publicos; engajar as equipes e disseminar o tema junto a todos os demais atores internos; conceber
diretrizes de relacionamento com os publicos; e validar e acompanhar os riscos a reputacao, indicando acoes
de prevencdo ou mitigacdo necessarias.
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Abaixo esta o detalhamento dos publicos envolvidos diretamente, que estéo ligados ao Comité Executivo e a Diretoria
da Unimed-BH:

EQUIPE DO PROJETO

Superintendente de Relacionamento Institucional
Superintendente administrativo-financeiro
Superintendente de Pessoas

Superintendente Comercial e Marketing
Representante dos Servigcos Préprios
Representante do Provimento — assessor técnico em Salde
Gerente de Comunicacéo Corporativa

Gerente de Marketing

Gerente do Instituto Unimed-BH

Gerente de Planejamento, Processos e Projetos
Gerente de Recursos Humanos

Gerente de Governanca, Riscos e Compliance
Coordenador de Comunicacédo Interna

Analista de Planejamento, Processos e Projetos

COMITE DE REPUTACAO E SUSTENTABILIDADE

Superintendente de Relacionamento Institucional
Superintendente Comercial e Marketing
Superintendente administrativo-financeiro
Superintendente de Pessoas

Superintendente Tecnologia da Informacéao
Superintendente de Infraestrutura
Superintendente de Provimento de Saude
Superintendente Hospital Unimed - Unidade Contorno
Superintendente Hospital de Betim
Superintendente Maternidade Unimed-BH
Superintendente Assisténcia Ambulatorial
Superintendente Hospital Infantil Sdo Camilo Unimed

Indicadores e Metas — A Unimed-BH estruturou um sistema de indicadores de metas voltados para a reputa-
¢ao. O objetivo é sempre monitorar as acdes e buscar oportunidades de aprimoramento das percepcgdes sobre
a cooperativa junto aos seus publicos.



Responsabilidades:
A Gestdo da Reputacdo é compartilhada entre todas as superintendéncias da cooperativa:

Superintendéncia de Relacao Institucional
Superintendéncia Comercial e Marketing
Superintendéncia Administrativa-Financeira
Superintendéncia de Pessoas

Superintendéncia de Tecnologia da Informacéo
Superintendéncia de Infraestrutura

Superintendéncia de Provimento de Saude
Superintendéncia do Hospital Unimed - Unidade Contorno
Superintendéncia do Hospital de Betim

Superintendéncia da Maternidade Unimed
Superintendéncia de Assisténcia Ambulatorial
Superintendéncia do Hospital Infantil Sao Camilo

Além disso, atuam diretamente no projeto as Geréncias de Comunicacdo Corporativa, Governanca, Risco e
Compliance e Marketing.

Controle:

O controle da pratica é realizado a partir do monitoramento nas reuniées de acompanhamento da estratégia, men-
salmente, nas quais sdo apresentados os resultados das iniciativas que estao atualmente em foco. Além disso, sdo
realizadas reunides do Comité de Reputacdo e Sustentabilidade, nas quais sédo reportados o trabalho evolutivo da
gestdo de crises e a evolugdo das acgées definidas no plano.

Proatividade:

Possibilidade da Unimed-BH atuar de forma preventiva em aspectos intangiveis que impactam diretamente a percep-
cdo e a imagem da marca, contribuindo para a sustentabilidade da cooperativa e sua competitividade no mercado.
Além disso, permite a atuacado preventiva de intercorréncias indesejadas, bem como o tratamento imediato de possi-
veis incidentes mitigando riscos e potenciais crises.

» Abrangéncia:

Visando a garantir a conformidade e integridade dos processos e o envolvimento das pessoas, a Gestao da Reputacao
abrange todas as partes interessadas: cooperados, clientes, colaboradores, prestadores de servico e sociedade em
geral, repercutindo de forma indireta, por meio da influéncia, no Sistema Unimed.

Continuidade:

O foco na reputacao vem sendo trabalhado desde 2014, com a inclusdo da Gestao da Reputacédo como estratégia da
Unimed-BH e realizacdo de pesquisas de satisfacao, incluindo questdes voltadas para a imagem. Em 2017, houve
grande avango no processo, com a realizacdo de uma pesquisa especifica de reputacdo. Em 2018, foi implementado
0 processo de Gestdo da Reputacao, que ampliou a visdo para aspectos ligados a percepc¢do que impactam, cada vez
mais, a credibilidade da marca. A execucédo de projetos que tem impacto na plataforma é avaliada periodicamente
e acompanhada com o objetivo de promover melhorias que trardo resultado no préximo ciclo de pesquisa — a ser
realizado em 2020.
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Melhoria:

Alinhar a identidade (“quem somos”) a imagem (“como somos vistos”), conhecendo as lacunas e definindo estraté-
gias e acOes para reduzi-las é a base do modelo de Gestédo da Reputacdo da Unimed-BH. Desde a primeira declaracao
da relevancia do tema no mapa estratégico, em 2014, com as acdes implementadas, ainda de forma menos coorde-
nada, até a consolidacdo do método, foram registradas melhorias significativas.

Inicialmente, podemos citar a evolucao da avaliacdo da percepcdo que era medida por meio de uma pesquisa rea-
lizada, anualmente, pelo Instituto DataFolha, apenas com médicos cooperados e clientes. A andlise, apesar de ex-
tremamente importante, por ouvir dois publicos estratégicos da cooperativa, trazia apenas insumos em um capitulo
especifico sobre imagem. Nao havia indicadores suficientes que permitissem uma conclusao sobre a reputacao da
Unimed-BH, bem como um olhar mais ampliado junto a outros publicos de relacionamento, que até entdo ndo eram
considerados. A evolucado do método de mensuracao e da abrangéncia dos stakeholders foi fundamental para a rea-
lizacao do trabalho.

Outro ponto a destacar é que ha cinco anos, quando foi declarada no mapa estratégico a Gestao da Reputacao, as
acoOes desenvolvidas pelas areas ndo tinham um foco especifico em imagem e reputacdo. Havia um entendimento
geral de que todas as ac¢des, indiretamente, contribufam para esse objetivo estratégico. Dessa forma, ndo havia uma
gestdo centralizada com foco na mudanca/consolidacao de percepcado. Nesse sentido, pode ser apontada como me-
Ilhoria a atuacédo de forma integrada de diversas areas da cooperativa em prol de um objetivo comum: projetos espe-
cificos alinhados com as necessidades identificadas pelo projeto de Gestdo da Reputacdo. Um exemplo é o projeto
de efetividade no processo de resposta para todos os publicos, que estd sendo implementado pela Superintendéncia
Comercial, de Pessoas e de Relacionamento Institucional. Destaca-se também o trabalho integrado que vem sendo
realizado, pela primeira vez na cooperativa, voltado para a reducao do indice de reclamacées.

E importante ressaltar a evolucdo que o mapa estratégico incorpora a partir do momento que considera como insumo
a visdo de fora para dentro trazida pela Plataforma de Reputacdo. A consolidagcdo das percepcdes e a estruturacao
em frentes de trabalho integradas entre mapa e plataforma norteiam e dao direcionamento claro a todas as equipes
da Unimed-BH.

O olhar ampliado para outros publicos de relacionamento trouxe como melhoria do método o avanco no acompanha-
mento do posicionamento da Unimed-BH na imprensa, de uma visdo meramente quantitativa para uma andlise quali-
tativa. Na pratica, isso significa verificar ndo apenas a adesao dos veiculos as pautas sugeridas pela cooperativa, mas
a relevancia do tratamento da informacao traduzida em espacos conquistados, correto posicionamento com reforco
as mensagens-chave, foto da cooperativa e/ou porta-voz, entre outros. Esses sdo atributos, que do ponto de vista de
imagem e reputacdo, traduzem a credibilidade da Unimed-BH junto a esse importante publico formador de opiniao.
Além disso, uma atuacdo diferenciada nas redes sociais, voltada para o acompanhamento do posicionamento da
sociedade sobre nossos produtos e servicos, mostrou-se necessaria. Assim, passamos a adotar o indicador de Saude
da Marca, que monitora as mencdes (comentarios, elogios e reclamacées) da marca presentes nas midias sociais. O
resultado em porcentagem representa os itens que ndo s@o negativos no monitoramento de uma marca. O indicador
comecou a ser acompanhado na Unimed-BH em 2016 quando alcancamos a média de 81%. A partir de 2017, come-
camos a estabelecer metas para o indicador, alcancando 83%. No ano passado, o indice ficou em 87%.



A evolucao do monitoramento das redes sociais, considerando seu impacto na imagem, é atualmente de grande re-
levancia, ja que, muitas vezes, pode ser ponto de partida de potenciais crises. A comparacao, por exemplo, entre os
acidentes ambientais da Exxon Valdez, em 1989, e a barragem de Brumadinho, em 2019, ddo uma clara visao desse
impacto. Ambos causaram grandes danos ambientais, mas a maior conectividade dos anos 2000 permitiu que pou-
cos minutos apds o acidente ter ocorrido a informacao ja estivesse circulando no mundo.

A estruturacdo de um método de gestdo de crise torna-se, dessa forma, fundamental para garantir aimagem positiva
da marca. Estudos demonstram que uma reputacéo forte protege os negdcios em tempos de crise, permitindo uma
recuperacdo mais veloz assim que a economia melhora e se encerra o periodo de recessao.

Como avanco do processo, podemos destacar a evolucdo da metodologia com a caracterizacao de potenciais crises
em quatro frentes prioritérias: crises de contexto, comunicacao, terceiros e operacdo. Além disso, o estabelecimento
de um fluxo organizado com responsabilidades, tempos de repostas e canais estabelecidos para garantia de veloci-
dade na tomada de deciséo trouxe um novo modelo de organizagao, colocando a Unimed-BH em um novo patamar
no que se refere a esse tema.

Como exemplo de evolucdo do método temos as tratativas encaminhadas durante a greve de caminhoneiros, com

possibilidade de gerar impacto direto em nosso negdcio, e 0s encaminhamentos decorrentes do rompimento da bar-
ragem de Brumadinho, em que a estruturacdo da metodologia permitiu uma atuacéo rapida e assertiva.

GREVE DOS CAMINHONEIROS BARRAGEM DE BRUMADINHO

Formacéo de grupo de WhatsApp em atraso e sem definicao de Formacéo de grupo de WhatsApp imediato com definicao clara de

responsaveis. Muitos profissionais envolvidos sem necessidade. papéis e responsabilidades.
Comunicacao reativa: Comunicagao proativa:
Posicionamentos isolados de acordo com necessidades identifi- Comunicacgao imediata para os publicos de relacionamento apds
cadas ao longo do processo. apuracdo do fato e definicao do posicionamento da Unimed-BH.

Alta direcdo e Comité Executivo envolvidos pontualmente e sem Reporte continuo para a alta diregcdo com envolvimento e acompa-
informacdes estruturadas sobre tratativas do grupo. nhamento de todo o processo.

Cabe ressaltar também como evolucao a disponibilizagcdo de um canal direto com a Comunicacdo Coorporativa para
envio de potenciais situacdes com impacto na imagem, incluindo a disseminacao de fake news. Outro exemplo de
melhoria foi dar visibilidade ao tema reputacdo nos canais internos. Uma campanha com foco em assédio esté atual-
mente sendo veiculada em todos os canais internos.

A pratica da Gestao de Reputacao esté relacionada com diversas préaticas dentro da cooperativa, como: planejamento
estratégico, programa de compliance, gestéo de crise e satisfacdo dos cooperados, colaboradores e clientes.
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A Gestdo da Reputacao esta alinhada com o principio cooperativista de “Educacao, formacdo e informacado”, que é
base orientadora da cooperativa para colocar seus valores em pratica. Com a participacao de todos os publicos, a
Unimed-BH trabalha conjuntamente para a sustentabilidade da cooperativa e manutencao da confianca dos clientes
e do mercado.

Um dos principais destaques foi 0 envolvimento e engajamento dos publicos, principalmente cooperados e colabo-
radores, sobre a sua responsabilizacdo com a construcao da imagem e a reputacdo da cooperativa. Para isso, 200
liderancas da cooperativa e 150 médicos cooperados, conselheiros da Unimed-BH, participaram de palestra com
especialistas. Além disso, 3.152 pessoas, entre equipe interna e médicos cooperados, participaram de treinamento
a distancia com o objetivo de disseminar conceitos, influenciar comportamentos e demonstrar o passo a passo do
processo de Gestdo da Reputacdo que passa a ser incorporado nas praticas adotadas pela cooperativa.

QOutro fator relevante foi a atuacdo resolutiva em cinco crises tratadas dentro do novo processo proposto, trazendo
sinergia, agilidade e assertividade nas frentes de trabalho, bem como reduzindo riscos para imagem e reputacao.
Dados comprovados pelo resultado de imprensa apurado no ano de 2018.

As crises tratadas foram:

Greve de caminhoneiros

Lotacao e epidemia de dengue

Caso assistencial

Brumadinho: rompimento da barragem
Denuncia de assédio

Além disso, houve atuacdo imediata em fake news divulgando vagas falsas para a cooperativa.

A imprensa é considerada um meio de comunicacdo em que as pessoas confiam e, por isso mesmo, um publico fun-
damental no processo de construcdo da imagem e reputacao das organizacfes. De acordo com estudo conduzido
pelo Reuters Institute e pela Universidade de Oxford em 20174, o indice de confianca dos brasileiros nas noticias
online publicadas por veiculos de comunicacdo chegou a 60%. Esse indice coloca o Brasil como o segundo pais em
que os consumidores mais confiam nas noticias, atréds apenas da Finlandia, com 62%. As duas instituicées ouviram
mais de 70 mil consumidores de noticias online em 36 paises.

Dados como esses indicam o quanto é importante acompanhar e monitorar as publicacdes relacionadas a Unimed-
-BH na imprensa, e que ter um sistema de Governanca e Gestdo de Crises estruturado amparando as agdes é essen-
cial para reverter possiveis danos de imagem provocados pelas noticias, principalmente em um momento em que as
fake news ganham forca.



A Unimed-BH tem uma area dedicada ao relacionamento com a imprensa e, por meio de ferramentas especificas,
monitora a exposicdo da nossa marca na midia. Em 2018, a cooperativa apresentou 1.964 insercdes nos veiculos de
comunicacgdo, dentre as quais 1.884 foram positivas, o que representa 96% das publicacdes, e 80, negativas (4%).
Nessas divulgacdes positivas, muitas vezes os médicos cooperados sao fontes importantes da cooperativa, dando
dicas de saude a populagdo em jornais impressos, TV e radio, por exemplo.

O resultado da Pesquisa Datafolha de 2018 também reforca a imagem positiva que a Unimed-BH esta construindo
com seus publicos. Os numeros do ano passado indicam que, apesar da criticidade dos temas do setor, o saldo é
favoravel e contribui para fortalecer aimagem e reputacdo da Unimed-BH. Os resultados revelam que 95% dos médi-
cos cooperados consideram a Unimed Belo Horizonte 6tima ou boa. A satisfacdo desse publico com a cooperativa foi
crescendo consideravelmente nos dltimos anos (de 72% em 2015, para 89% em 2018). Quando perguntados sobre
as razdes de satisfacdo, 17% mencionam a imagem da empresa — sélida, transparente e responsavel socialmente.
Os atributos de imagem foram extremamente bem avaliados pelos médicos na pesquisa realizada no ultimo ano. Fa-
tores como confiabilidade, postura ética, fortalecimento do cooperativismo e competéncia na gestao tiveram indices
acima de 94% de concordancia.

Outro destaque da pesquisa é o percentual de médicos cooperados que consideram a comunicacdo da Unimed-BH
transparente. O resultado foi de 59% em 2014 e subiu para 79% em 2018.

Em relacdo aos clientes, a pesquisa também demonstrou alto grau de satisfacdo com a cooperativa — 86% dizem
estar satisfeitos. Os principais motivos de satisfagdo sdo: 46% devido a ter médicos de qualidade e 26% devido a
agilidade e facilidade para marcar consultas.

A percepgédo da marca Unimed-BH ¢ atrelada a fatores como “moderna” (97%), “é uma empresa séria e ética” (96%),
“confidvel” (96%), “é transparente e respeitosa em relacdo aos seus publicos” (92%) e “respeita o consumidor” (91%).

Mapa estratégico

A pesquisa de reputacdo também trouxe importantes insumos para o aprimoramento do mapa estratégico de 2018, e
esse também pode ser considerado um resultado efetivo do trabalho de Gestdo da Reputacéo.

No centro do mapa estédo cooperados e clientes. O objetivo é aumentar a geracdo e percepcao de valor para o coo-
perado, além de investir na experiéncia do cliente como forma de ampliar o valor gerado. Como fruto do trabalho de
Gestdo da Reputacao, foram incluidos atributos de transparéncia e informacdo no centro do mapa:

Dimensado de Mercado — inclusdo de item “desenvolver solu¢cdes que antecipem as necessidades dos clientes
e garantam a competitividade futura”.

Dimensado Processos Internos — inclusdo de item “aprimorar a gestdo dos aspectos socioambientais junto a
todos os processos da cooperativa mantendo a préatica da responsabilidade social alinhada a estratégia”.

Além disso, no objetivo “sustentar a reputacao da Unimed-BH”, foi acrescido o texto “baseada no cuidado com os
publicos de relacionamento”.
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Titulo da pratica: Canal de Denuncias
Informacdes para busca - Taxonomia
Tema: Governanca
Agente da governanca: Conselho de Administracao
Processo gerencial: Praticas para assegurar a conformidade da cooperativa

Palavras-chave: Programa de integridade, compliance, canal de denuncias, investigagdes internas

Informacdes para busca - Cooperativa

Razao Social
Unimed Vitéria Cooperativa de Trabalho Médico

Sigla

Unimed Vitéria

Data da Constituicao Ramo de Cooperativismo
27 de Agosto de 1979 Saude

CNPJ

27.578.434/0001-20

Numero de Cooperados: Numero de Colaboradores:
2.429 2.575

Cidade/Estado

Vitéria/ES

Site

www.unimedvitoria.com.br

Contato
Lorraine Lameri Cruz e Silva (analista de Compliance)

E-mail:
lorrainesilva@unimedvx.com.br



Motivos que levaram a adocdo da pratica:

A Lei Anticorrupcgdo, no 12.846, editada no Brasil em 2014 e regulamentada em 2015 por meio do Decreto no 8.420,
trouxe beneficios para as empresas que possuam um Programa de Integridade e sejam envolvidas em atos lesivos a
Administracéo Publica nacional ou estrangeira. Dessa forma, além de buscar a melhoria dos seus processos, relacio-
namentos e ambiente, a Unimed Vitdria, em dezembro de 2017, contratou uma consultoria especializada para a im-
plantacado do Programa de Integridade, visando a evitar os riscos de envolvimento da cooperativa com atos antiéticos
e de corrupcdo. A concluséo dessa implantacdo ocorreu no més de agosto de 2018.

Essa proatividade da lideranca da cooperativa foi muito bem-vinda, pois, em janeiro de 2019, a Agéncia Nacional de
Saude Suplementar (ANS) publicou a Resolucao Normativa (RN) no 443, obrigando todas as operadoras de planos de
salde a implementarem Programas de Integridade até 2021.

A metodologia adotada na Unimed Vitdria para a implantacdo do programa compreendeu trés pilares: prevencao,
deteccao e correcdo. Tudo isso sé é possivel mediante o apoio da alta direcdo, pois um dos principios desse tipo de
trabalho é o “tone from the top”, ou seja, o exemplo tem que vir da lideranca.

O Cddigo de Conduta e o Canal de Dentncias da Unimed Vitéria compdem o seu Programa de Integridade, e hoje,
mais do que uma boa pratica, é uma obrigacdo legal para a cooperativa.

O Canal de Denuncias da Unimed Vitdria teve inicio em 31/07/2018 e esté disponivel para cooperados, colaborado-
res, terceirizados e parceiros comerciais. Funciona 24 horas por dia e sete dias por semana, podendo ser acessado
pelo canal 0800, pelo site ou pelo aplicativo.

Pode ser utilizado para relatar situacdes antiéticas ou que violem normas internas, externas ou a lei, inclusive situa-
¢bes de corrupcgdo, ocorridas no ambito da cooperativa. A dentncia pode ser feita de modo anénimo e todo o proces-
so de apuracao é sigiloso. Também é um meio para o registro de duvidas e sugestdes.

ENFOQUE
Metodologia:

A metodologia do Canal de Dendncias da Unimed Vitdria esté disciplinada na Politica PL-QUAL-015 e no Regimento
Interno dos Comités (RI-QUAL-010).

Uma empresa terceirizada recebe todos os relatos. O atendimento é feito por psicélogos capacitados para colher as
informacdes iniciais e acolher o denunciante. Posteriormente, uma equipe de advogados da empresa classifica o re-
lato, identificando para qual comité a demanda serd encaminhada. Nesse momento, também s&o avaliadas questdes
de conflito de interesses, de modo que a dentincia nunca seja enviada para alguém que possa estar envolvido nos
fatos.
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As denuncias podem ser identificadas ou anénimas. Se o denunciante néo se identificar, a empresa terceirizada e a
Unimed Vitéria ndo tém meios para identifica-lo. No entanto, a pessoa sempre recebe um nimero de protocolo, com
0 qual pode acessar o site do canal e acompanhar o andamento da apuracao, bem como seus resultados.

A drea de Compliance da cooperativa, ligada a Superintendéncia de Governanca, Riscos, Compliance e Processos,
é a responsavel pela operacionalizacéo do canal. Quando o relato entra, a drea de Compliance faz uma andlise pre-
liminar para identificar que tipo de norma a conduta estd violando, verifica se as informacdes séo suficientes para
realizar a apuracgao, prop0e diligéncias para se comprovar se o fato relatado é verdadeiro e direciona para um relator.

O relator é sempre um membro de um dos comités do Canal de Denuncias, que possuem a seguinte composicao:

COMITE DE ETICA:

Presidente do Conselho de Administracdo
Diretor-presidente
Diretor Administrativo-Financeiro
Superintendente de Governanca, Riscos, Compliance e Processos
Superintendente de Pessoas e Servicos

Assessor Juridico

COMITE DE GESTAO DE PESSOAS:

Superintendente de Governanca, Riscos, Compliance e Processos
Assessor Juridico
QOuvidora
Gerente de Recursos Humanos

Gerente de Controladoria

COMITE OPERACIONAL:

Superintendente de Governanca, Riscos, Compliance e Processos
Assessor Juridico
Gerente Financeiro
Gerente de Suprimentos
Assessor de Controles Internos

Gerente de Tecnologia da Informacéo

Antes de iniciar suas atividades, todos os membros dos comités passam por um breve treinamento com a area de
Compliance e assinam o formuldrio do Termo de Confidencialidade do Canal de Denuncias (FRM-QUAL-1034).



O Comité de Etica visualiza todas as dentncias e toma a decisdo nos casos mais graves e quando envolvem coope-
rados. O Comité de Gestdo de Pessoas apura os relatos relacionados a discriminacgao, assédio sexual, assédio moral,
agresséo fisica, etc., enquanto que o Comité Operacional é o responsavel pelas situacées que envolvam corrupcéo,
vazamento ou uso indevido de informacdes, desvio de recursos, fraude, furto ou roubo, etc. As competéncias de cada
comité estdo descritas no formuléario da Matriz de Responsabilidade (FRM-QUAL-150).

A empresa terceirizada, ao encaminhar um relato para a Unimed Vitdria, observa quem é o denunciado ou envolvido,
de modo que se for alguém do Comité de Pessoas, a dentincia é encaminhada para o Operacional e vice-versa. Do
mesmo modo, se o denunciado ou envolvido for um membro do Comité de Etica, é seguida uma regra de distribuicdo
em que o relato é encaminhado pelo sistema somente para pessoas previamente determinadas e nunca para o de-
nunciado. Fatos envolvendo diretores ou conselheiros também sdo encaminhados para o Comité de Etica.

Apds a designacdo do relator, ele inicia os procedimentos de apuracdo, com o suporte da area de Compliance. A
investigacdo interna, portanto, corresponde a apuracéo de fatos potencialmente irregulares ocorridos, objetivando a
mitigacdo de riscos de perdas e danos para o negdcio.

Utiliza técnicas de:

Objetiva identificar: Andlise documental Né&o presume nada, é

A veracidade dos fatos

Verificacdes in locu baseada em provas e/ou
relatados

Entrevistas evidéncias encontradas
QOutras

O fato a ser investigado e 0 escopo da investigacdo influem diretamente no tipo de abordagem a ser adotada pela
organizacdo em relacdo a coleta de provas e evidéncias no curso da averiguacao.

Segunda etapa investigativa
Primeira etapa investigativa: Cruzamento de dados

¢ Coleta de documentos e provas Coleta de provas complementares se

Entrevistas com depoentes necessario

Entrevista com denunciados

O prazo para a conclusdo do relato é de 45 dias, prorrogaveis por mais 45 dias. Apds a conclusao da apuracao, se o
entendimento do comité for de que cabe a aplicacao de penalidade, o denunciado sempre é ouvido antes do encerra-
mento do processo. E a lideranca imediata do colaborador é sempre envolvida no momento de aplicar a penalidade,
se for o caso, passando a ser sua atribuicdo acompanhar a conduta do colaborador dali para frente, devendo ser
elaborado o RAI — Registro de Acompanhamento Individual (FRM-QUAL-967). Quando se tratar de cooperado, o
caso é encaminhado para o Conselho Técnico (CONTEC), no qual ele terd oportunidade para se defender, cabendo
ao Conselho de Administracdo (CONAD) eventual aplicacéo de penalidade, conforme previsto no estatuto social da
cooperativa.
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A conclusdo do comité sobre o relato também pode considerar a existéncia de fragilidades ou oportunidades de
melhoria nos controles e processos. Nessas circunstancias, a drea de Compliance providencia o alinhamento junto
ao gestor do processo e abre uma ocorréncia no Sistema da Qualidade que, posteriormente, teré sua eficacia verifi-
cada pela Assessoria de Controles Internos. Essa ocorréncia podera ser uma nao conformidade ou oportunidade de
melhoria.

Todo o processo de apuragado é confidencial, para preservar tanto os denunciantes quanto as testemunhas. Para
garantir esse sigilo, sdo adotadas praticas como Termo de Confidencialidade para os membros dos comités e drea de
Compliance, obrigacdo de sigilo registrada no e-mail com convite para entrevista e compromisso de sigilo registrado
na ata de entrevista. Além disso, no processo de analise de demissdo de colaboradores, a drea de Compliance é con-
sultada, devendo sinalizar quando o colaborador tenha sido denunciante ou testemunha durante apuracéao do relato.

Responsabilidades:
A drea de Compliance, em conjunto com o Compliance Officer — superintendente de Governanca, Riscos, Compliance
e Processos — e demais membros dos comités sdo responsdveis pela execucdo e controle da pratica na organizacéo.

Controle:

Sao realizadas reunides mensais dos Comités de Etica e Operacional e quinzenais com o Comité de Pessoas, nas
quais sdo analisados os indicadores de desempenho do canal: nimero total de relatos, percentual de concluidos
versus em apuracao, numero de entrevistas realizadas, percentual de relatos por comité, relacao de relatos novos e
concluidos por periodo, prazos de conclusao e estratificacGes de medidas adotadas, condutas comprovadas, locais
de ocorréncia e pessoas envolvidas. Nessas reunides também sao discutidas as estratégias de apuracao dos relatos
e deliberadas as medidas a serem adotadas.

Proatividade:

Durante o processo de apuracao dos relatos do Canal de Dendncias, frequentemente séo identificadas melhorias de
processos relativas a fragilidades que ainda ndo geraram uma situacédo de ndo conformidade, mas que colocam a
organizacdo em risco. O Canal de Denuncias também é ferramenta que permite a identificacao e pronta interrupcéo
de irregularidades. Esses elementos conferem caracteristicas de proatividade na pratica.

» Abrangéncia:
O Canal de Denduncias é aberto para todos os publicos, abrangendo especialmente cooperados, colaboradores, ter-
ceirizados e parceiros comerciais da cooperativa.

Continuidade:
O Canal de Dentncias da Unimed Vitéria estéd em funcionamento desde 31/07/2018.



Melhoria:

Por se tratar de um processo novo na organizacdo, passou por diversas melhorias desde a sua constituicdo, sempre
com o objetivo de tornar a apuracao mais célere, mantendo-se o rigor e a técnica necessarios para esse tipo de tra-
balho. A partir de setembro de 2019, os relatores passaram a apresentar suas conclusdes em reuniao, e se iniciou
o registro dessas reunides em atas. Em maio de 2019, as ndo conformidades e oportunidades de melhoria nos pro-
cessos passaram a ser registradas no Sistema da Qualidade, de modo a se integrar no ciclo de PDCA da cooperativa.

O Canal de Denuncias se inter-relaciona diretamente com o Cédigo de Conduta e sua disseminacgédo, considerando
que ambos compdem o cerne do Programa de Integridade. Também se inter-relaciona com outros canais afeitos ao
tema da ética na organizacdo, como as Comissées de Etica Médica e de Enfermagem dos hospitais, o sistema de
notificacdo de risco assistencial e a ouvidoria médica e do cliente. Além disso, relaciona-se com o processo de desli-
gamento de colaboradores, sendo todos os casos analisados pela drea de Compliance, para prevenir qualquer tipo de
retaliacdo que denunciantes ou testemunhas possam estar sofrendo.

O Canal de Dendncias se alinha especialmente ao principio da “Gestao democratica”, que pressupde a atuacao res-
ponsavel de todos os membros, o que inclui a instituicdo de canais e outros mecanismos adequados e transparentes
de acesso a informacdes e participacao dos cooperados.

O Canal de Dentncias é um mecanismo para detectar fraudes, condutas antiéticas e outras irregularidades. A prin-
cipal finalidade é incentivar colaboradores, clientes e fornecedores a compartilharem informacées que estejam em
desacordo com as leis e normas éticas da cooperativa.

RESULTADO
INDICADOR UNIDADE
2018 2019
Numero total de relatos 61 249 Relatos
Comité de Etica 1 2% 16 6% Relatos
Comité de Gestdo de Pessoas 35 | 57% | 173 | 69% Relatos
Comité Operacional 25 | 41% 60 24% Relatos
Concluidos sem necessidade de apuracéo 6 10% 23 17% Relatos
Improcedentes 21 | 34% 37 27% Relatos
Procedentes e parcialmente procedentes 28 | 46% 67 49% Relatos
Inaplicéveis ao canal 2 3% 5 4% Relatos
Inconclusivos 4 7% 6 4% Relatos

Média de relatos recebidos por més 10 21 Relatos
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Média de relatos concluidos por més

Numero total de medidas
Acompanhamento do RH
Adverténcia escrita
Adverténcia verbal
CONTEC
Demissdo sem justa causa
Orientacdes

Suspensées

QOutros ganhos também estédo sendo observados na cooperativa decorrentes do processo do Canal de Dendncias, tais
como: adequacdo de processos, controles e normas internas; melhoria do clima organizacional; desenvolvimento
das liderancas; seguranca para cooperado e colaboradores manifestarem livremente suas sugestdes, duvidas e de-
nuncias; reducao dos riscos para a cooperativa, por meio de decisdes fundamentadas; e melhoria do atendimento

ao cliente.

O M O O O O O O

Relatos
Medidas
N/A
Adverténcias
Adverténcias
Processos
Demissdes
Orientagdes

Suspensées



Titulo da pratica: Participa Viacredi — Assembleias 2019. A sua presenca sera a estrela do ano.

Informacdes para busca - Taxonomia

Tema: Governanca

Agente da governanca: Assembleia Geral

Processo gerencial: Processo assemblear

Palavras-chave: Informacédo, gestdo democrética, transparéncia, inovagdo, prestacdo de contas, pertenci-
mento, integracao

Informacdes para busca - Cooperativa

Razao Social
Cooperativa de Crédito Vale do Itajaf

Sigla
Viacredi

Data da Constituicao Ramo de Cooperativismo
26 de Novembro de 1951 Credito

CNPJ
82.639.451/0001-38

Numero de Cooperados: Numero de Colaboradores:
500 mil (mai/2019) 1.535 (mai/2019)
Cidade/Estado

Blumenau-5C

Site
www.viacredi.coop.br

Contato
Micheli Fernanda Kraemer do Nascimento

E-mail:
micheli@viacredi.coop.br
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Motivos que levaram a adocdo da pratica:

Com o objetivo de prestar contas ao maior nimero de cooperados possivel, desde 2001, a Viacredi realiza pré-assem-
bleias como eventos preparatdrios a Assembleia Geral Ordindria (AGO), pratica que contribui significativamente para
gue mais cooperados tenham acesso a informacéo.

Com o passar dos anos, o quadro social aumentou, e com o0 modelo de prestagdo de contas vigente, houve aumento
de participacdes nas pré-assembleias. Porém, para votar nas decisdes, ainda era necessario participar também da
Assembleia Geral.

Com o objetivo de ampliar a democracia, permitindo que os cooperados votem nos eventos locais, em Assembleia
Geral Extraordinaria de 2018, os cooperados aprovaram o novo modelo de representacdo do quadro social — o voto
por delegado.

Assim, passou-se de um modelo em que somente 0s cooperados que participavam da Assembleia Geral tinham direi-
to a voto, para outro modelo, em que todos que participam das Assembleias de Grupo de Cooperados podem votar.

ENFOQUE
Metodologia:

O modelo de representacdo por delegados prevé a divisdo do quadro social em grupos de associados de igual nimero,
dando as mesmas oportunidades de decisao a todos os associados. Cada grupo de cooperados, em Assembleia, elege
um delegado efetivo e um suplente com mandato vigente até a préxima Assembleia de seu grupo de cooperados.

O cooperado que ndo consegue participar da Assembleia do seu grupo é estimulado a participar dos eventos infor-
mativos (formato de pré-assembleia), que séo realizados paralelamente as Assembleias de Grupos de Cooperados,
porém, sem direito a voto.

O modelo de representacao do quadro social “voto por delegado” prevé algumas formas de prestar contas aos coo-
perados, que sao:

Assembleias de grupos de cooperados: Os cooperados participantes do grupo convocado tém direito a voto;
Assembleias informativas: Eventos realizados com objetivo de levar informacdes ao maior nimero de coo-
perados, fortalecendo o seu senso de pertencimento. Esse formato é realizado em empresas, nos eventos do
Progrid (cursos e palestras oferecidos pela Viacredi aos cooperados e comunidade) e de forma digital;
Assembleias digitais (informativas): Informacdes de prestacdo de contas disponibilizadas em canais online
— via plataforma de ensino a distancia (www.progrid.coop.br), por meio de transmiss&o ao vivo no Facebook/
Youtube ou outras oportunidades, com o objetivo de ampliar a transparéncia e relacionamento com os coope-
rados;

Assembleia Geral Ordindria: E necessario que ao menos um dos delegados participe da Assembleia Geral para
que o voto do seu grupo seja validado.



Prezando pela transparéncia em disponibilizar a informac&o de forma facil, para que o cooperado fique por dentro
do seu negdcio, a cooperativa investe em acdes de comunicacado, com o objeto de engajar 0 maior nimero possivel
de cooperados, sendo as principais:

Time de Convite: Estrutura central de colaboradores que realizam contato telefénico com os cooperados,
para convidar para os eventos assembleares. Essa estrutura partiu de um projeto iniciado em 2014 e conta
com colaboradores contratados em regime temporario (de janeiro a abril), sendo que grande parte deles (mais
de 50%) sdo cooperados da Viacredi. Por isso, esses colaboradores se sentem mais estimulados a envolver o
cooperado no convite e também se tornam cooperados mais engajados;

Estratégias de comunicacao: A cooperativa desenvolve materiais especificos para os eventos de Assembleia,
como convite impresso, cartaz, plotagem das fachadas dos postos de atendimento (PAs), envio de SMS para
convite e confirmacao (lembrete no dia do evento), comunicacao digital nos canais da cooperativa de autoa-
tendimento (site, conta online, aplicativo, caixas eletrénicos, divulgacdo na TV corporativa), e-mail marketing,
hotsite das assembleias (consulta e confirmacdo de presenca na Assembleia de Grupo por meio de WhatsA-
pp), divulgacdes nas redes sociais da cooperativa e assessoria de imprensa;

Comités Cooperativos: Importante parceria para o engajamento do cooperado. E um érgdo consultivo formado
por cooperados voluntarios, que auxiliam na divulgacao, mobilizacdao e engajamento do quadro social para
participar das assembleias, além de estarem presentes na maioria dos eventos, evidenciando o seu papel
como elo entre a cooperativa e 0s seus cooperados;

PAs: Os colaboradores dos postos de atendimento tém papel fundamental nesse processo de mobilizacao,
pois por meio deles é possivel fazer uma abordagem pontual e consistente na contextualizacdo da importancia
do envolvimento do cooperado nas assembleias da sua cooperativa. As equipes se organizam para expor com
énfase os materiais de divulgacao disponibilizados, alinham e definem estratégias para efetivar as confirma-
¢des dos cooperados, aproveitando todas as oportunidades de contato para reforcar a importancia da partici-
pacado do cooperado nesse momento.

As assembleias de grupo sdo realizadas em espacos nas comunidades em que a Viacredi possui postos de atendi-
mento. Os locais mapeados geralmente séo associacdes de moradores, associacbes empresariais e comerciais, esco-
las, clubes e igrejas. Muitas dessas instituicdes ja possuem algum vinculo com a cooperativa, o que facilita o contato
e 0 processo de organizacdo para a realizagdo dos eventos nos espagos.

A Viacredi também realiza assembleias informativas (eventos sem carater deliberativo) dentro de empresas con-
veniadas, que abrem espaco para a apresentacdo aos seus colaboradores que sao cooperados, durante o horario
de expediente. Outra forma de levar as informacées € junto dos eventos do PROGRID — Programa de Integracdo de
Desenvolvimento dos Cooperados e Comunidade, que realiza cursos, palestras e o Encontro de Boas-Vindas (evento
para novos cooperados).

A pauta desse momento de assembleia informativa contempla os assuntos que sé&o apresentados nas assembleias de
grupo, que se referem a prestacdo de contas do ano anterior, apresentacdo da proposta de distribuicdo das sobras,
do plano de trabalho para o ano seguinte, do resultado do Progrid, da proposta de destinagdo do FATES parao anoe
de demais assuntos de interesse dos cooperados, permitindo que eles esclarecam suas duvidas. O esforco acontece
mesmo que ndo seja possivel dar o direito de voto, pois para a Viacredi € muito importante que o cooperado tenha
acesso a informacao, reforcando o comprometimento com os valores cooperativistas, evidenciando, nessa oportuni-
dade, a transparéncia.
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A conducédo das assembleias de grupo é feita pela gestdo da cooperativa (Presidéncia, Vice-presidéncia, Diretoria e
Geréncia), e elas sdo sempre acompanhadas pelo coordenador e equipe do posto de atendimento que esta realizan-
do o evento. Além disso, os conselheiros de Administracao e Conselho Fiscal sédo sempre bastante comprometidos e
priorizam estar presentes nos eventos.

A utilizacdo de alternativas digitais € um formato que a cooperativa busca aprimorar com o passar dos anos. Desde
2014, a Viacredi produz um video de prestacao de contas que é utilizado em alguns eventos presenciais, como forma
de facilitar e padronizar a prestacdo de contas. Esse material também é disponibilizado na plataforma de ensino a
distancia disponivel no site (www.progrid.coop.br) e na pagina da Viacredi no Facebook, para que o cooperado acesse
no local e momento que considerar mais propicio.

Outra estratégia utilizada pela cooperativa é a realizacéo de eventos ao vivo na pagina da cooperativa no Facebook e
no canal do Youtube do Sistema Ailos. A pratica, realizada desde 2017, consiste em levar as informacdes de prestacao
de contas para o canal de forma aberta, dando a oportunidade de que os expectadores (cooperados e comunidade)
participem, enviando perguntas que sdo respondidas ao vivo na transmiss&do ou posteriormente, por escrito. A pratica
é avaliada anualmente e revitalizada, analisando o comportamento do publico digital e adequando a estratégia. Dessa
forma, em 2019, o evento foi realizado com a participacdo de gestores da cooperativa, que discutiram os resultados
da Viacredi e fizeram anélises do cendrio econdmico atual.

Para fortalecer a estratégia de ampliar o alcance da informacéo, desde 2017 a Viacredi também transmite ao vivo,
pela pagina da cooperativa no Facebook, a Assembleia Geral, possibilitando que 0os cooperados possam acompanhar
todas as definicdes que acontecem nesse evento. Todas as transmissdes ao vivo permanecem a disposicdo na pagina
da Viacredi no Facebook, para que o cooperado tenha condicées de assistir posteriormente (caso ndo possa acom-
panhar ao vivo), ou caso queira rever o evento. As transmissdes ao vivo e videos contam com intérprete de libras, que
também estd presente em eventos em que hajam pessoas com a necessidade da traducgdo/interpretacgéo.

Junto com a realizacao do novo modelo de assembleias (voto por delegado), a Viacredi buscou alternativas para que
0 evento pudesse gerar mais engajamento e entendimento das informacdes. Assim, buscou-se melhorias no formato
e conteudo apresentados, criando uma metodologia de contelddo mais didatica e interativa, baseada do método de
educacédo androlégica da Roda do Aprendizado, desenvolvido por Roberto Tranjan. Alguns videos foram criados para
auxiliar nesse processo: “video de resultados”, com os dados de resultados de 2018; série de videos “Vidas Trans-
formadas”, com histdrias reais de cooperados que tiveram impacto do apoio da Viacredi em suas vidas; e o video
“Circulo Virtuoso”, que, baseado na teoria Golden Circle, mostrou de forma ilustrada o ciclo de transformacao na
comunidade que 0 modelo de negdcio cooperativo promove.
M

fazer essa construgdo
com tranquilidadee-c

Imagem do video “Circulo Virtuoso”. Imagem da série de videos “Vidas Transformadas”.



QOutra novidade foi a aplicacdo de uma teméatica nos eventos, que buscou dar uma experiéncia mais agradavel e
significativa aos participantes. Em 2019, o tema escolhido foi “cinema” — a ambientacédo foi feita com um tapete
vermelho na entrada do evento, entrega de pipoca, cartazes com as sinopses das histdrias dos cooperados da série
“Vidas Transformadas”, abertura do evento com um video no estilo de abertura de filmes em cinema. Os cooperados
que participavam via plataforma de ensino a distancia, apds concluir o conteddo, tinham direito a um brinde perso-
nalizado na tematica (balde de pipoca e um copo com canudo).

O registro da presenca, a verificagdo do grupo do cooperado e do direito de voto foram feitos de maneira eletrdnica.
QOutra inovacao no processo foi o registro dos votos, que passaram do modelo de voto por cédula para o meio de
aparelho eletronico (Keypad), dando mais rapidez na apresentacao dos votos. Os resultados de cada votacao séo
apresentados e registrado em ata de cada Assembleia de Grupo de Cooperados.

Para garantir a melhor qualidade do evento, foram contratadas empresas fornecedoras e cooperadas para dar supor-
te. Esses fornecedores estavam altamente comprometidos em entregar a melhor experiéncia ao cooperado.

A cooperativa disponibiliza em algumas Assembleias de Grupo, de acordo com a estrutura (local separado do evento),
uma area de recreacéo infantil (piscina de bolinhas, cama eléstica). Além da recreacéo, a partir de 2019, a Viacredi
passou a oferecer o programa CooperaEduca, que tem o objetivo de levar a cooperacao e a educacao financeira de
forma IUdica para criancas. Dessa forma, os cooperados que tém filhos podem leva-los aos eventos para que, enquan-
to participam da assembleia, as criancas aproveitem esse espaco.

Para que o cooperado possa levar informacdes das realizagdes da cooperativa que sédo apresentadas na prestacdo de
contas, a Viacredi fornece o material “Folder Resultados”, dando a oportunidade de que esses tépicos sejam consul-
tados apds a realizacao do evento.

A Assembleia Geral Ordinéria teve o alto grau de engajamento e participacao dos delegados, com a representacdo de
100% dos grupos de cooperados.

Responsabilidades:
Setor de Organizacao do Quadro Social.

Controle:

Controle orcamentario do custo do evento; controle das planilhas de ligacdes; registro das participacdes e direito a
voto por meio de controle automatizado (sistema BRC Siga e SunVote) ou ficha de presenca (utilizada em eventos
informativos e alternativa mapeada em caso de problema técnico nos sistemas); registro dos assuntos abordados no
evento em ata; registro das participacdes no sistema interno da cooperativa; controle de participacdo; monitoramen-
to de participacdes por posto de atendimento.

Proatividade:

Algumas mobiliza¢cdes e materiais foram desenvolvidos pela cooperativa para dar mais clareza ao processo do novo
modelo de assembleia e engajar o cooperado a participar. A Viacredi teve um expressivo esforgco de comunicacgéo e
preocupou-se em dar clareza sobre o processo a todos os stakeholders, com mobilizacdes e materiais, sem limitar-se
ao que era necessario fazer por obrigatoriedade, como:
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Colaboradores, Time de Convite e Comité Cooperativo: Realizam mobilizacdo antes do inicio dos eventos, ex-
plicando o0 novo modelo, esclarecendo duvidas sobre 0s processos e metodologia, aproximando o colaborador
e conscientizando-o sobre a importancia do processo e de seu papel ativo. Também fazem contato direto com
0s cooperados (por meio do “Time de Convite” ou dos colaboradores dos postos de atendimento), repassando
a importancia do processo assemblear, convidando e engajando os cooperados;

Materiais de comunicacao: Informativo da cooperativa impresso e digital contendo contelidos mensais sobre
o tema; convite personalizado e direcionado por evento, entregue em maos ao cooperado pelo colaborador;
hotsite (www.aquivoceparticipa.com.br) com possibilidade de o cooperado consultar a data do seu evento por
meio do CPF; e-mail marketing com convite para o evento; redes sociais com posts engajando o cooperado a
consultar a data do seu evento e a participar; contetidos sobre o momento em todos 0s canais da cooperativa
— site, aplicativo, caixa eletronico, conta online; plotagem da fachada do PA, buscando um meio de comuni-
cacdo de alto impacto para chamar a atencao e despertar o interesse do cooperado;

Eventos informativos (sem direito a voto): Forma alternativa de levar a informacao aos cooperados, trazendo a
oportunidade da informacdo em toda oportunidade de contato com o cooperado (pequenos eventos em em-
presas, em comunidades mais afastadas, em outros eventos ja realizados com cooperados no periodo, lives
no Facebook).

» Abrangéncia:
Todos os cooperados e comunidade.

Continuidade:
Anualmente com, no minimo, um evento por posto de atendimento, possibilitando a participacédo de todos 0s grupos.

Melhoria:

Dar a oportunidade de um maior nimero de cooperados ter direito a voto, facilitando e aproximando os eventos. Con-
seguir engajar o maior nimero de cooperados (volume e representatividade), reavaliar e dar outras possibilidades,
além da presencial, para que o cooperado possa exercer seu papel na cooperativa. Com o aumento do engajamento
nos meios digitais, ha também a oportunidade de ampliar as possibilidades do cooperado de se informar dos resulta-
dos, além de poder votar em meios eletronicos (que ndo sejam presenciais), desde que haja a possibilidade de validar
este voto.

A pratica das assembleias esta fortemente alinhada com os diferenciais competitivos que foram tracados no plane-
jamento estratégico com vigéncia de 2018 a 2020, sendo o0 senso de pertencimento o diferencial mais evidenciado.

Os espacos onde as assembleias acontecem séo de parceiros da cooperativa, que cedem o local a um valor acessivel,
para que os eventos acontecam em locais conhecidos ou ja frequentados pelos cooperados, facilitando o acesso e
visando ao maior nimero de participacdes possivel. Além de contribuir com a realizacéo do evento cedendo o espaco,
essas empresas auxiliam na divulgacao do evento. Assim, a Viacredi fortalece o relacionamento com as instituicoes,



que estao cada vez mais conscientes da importancia do vinculo e da participacao ativa no dia a dia e nas decisdes da
sua cooperativa. Como consequéncia, essas instituicdes reforcam aos seus membros e colaboradores esse senso de
pertencimento, instigando-os a também participarem como cooperados conscientes e comprometidos com o traba-
|lho e o resultado gerado pela cooperativa.

Sempre que possivel, considerando aspectos de qualidade, custo e prazo do servico/produto, a cooperativa contrata
cooperados da regido da realizacdo da assembleia como fornecedores para o evento.

A Central Ailos, a qual a Viacredi é filiada, é outra importante parceira da cooperativa na realizacao das assembleias.
As areas de Organizacdo do Quadro Social e Comunicacao e Marketing da Central Ailos tém uma contribuicdo expres-
siva no processo de desenvolvimento das estratégias de divulgacao, contribuindo para a definicdo do foco e para a
abordagem a ser utilizada nos materiais, além de apoiar o desenvolvimento e a criacao dos materiais com a agéncia
parceira.

Na Viacredi, a drea responsavel pela conducao de todo o processo assemblear é a de Organizacédo do Quadro Social,
que conta com apoio da drea de Comunicacdo e Marketing.

Além disso, outras areas sédo envolvidas, contribuindo com a operacionalizacdo de algumas etapas, como a area de
Compliance, Controles Internos e Riscos, que disponibiliza os nimeros do fechamento/balanco a serem apresenta-
dos e faz a conferéncia da apresentacado e dos materiais impressos, a area de Infraestrutura, que auxilia na contrata-
cdo dos servicos necessarios para a realizacdo dos eventos, e a drea de Gestdo de Pessoas, que contrata e apoia na
capacitacdo dos colaboradores temporarios.

De forma geral, todas as dreas contribuem de alguma forma para os eventos, mesmo que seja participando e convi-
dando seus familiares e conhecidos. Também ha o comprometimento entre as dreas administrativas com os postos de
atendimento, pois o envolvimento dos seus colaboradores é fundamental. E por meio deles que a Viacredi consegue
fazer uma abordagem pontual e consistente na contextualizacdo da importancia do envolvimento do cooperado no
processo decisdrio da sua cooperativa.

Ha também o apoio dos comités cooperativos, que auxiliam na divulgacdo dos eventos para o quadro social.

O processo permeia 0s principios cooperativistas, especialmente o segundo e quinto, “Gestao democratica” e “Edu-
cacao, formacédo e informacao”, visto que o objetivo do evento é prestar contas, de forma transparente, ao maior
numero de cooperados possivel, estimulando-os a participar ativamente com sugestodes e criticas e os envolvendo na
tomada de deciséao.

O terceiro principio, “Participacdo econémica dos membros”, também é estimulado, pois o cooperado passa a en-
tender melhor a realidade da cooperativa e a se conscientizar sobre a importancia da sua participacao econdmica na
cooperativa.
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O quarto principio, “Autonomia e independéncia”, também se fortalece, pois o evento reforca a solidez da cooperati-
va, gerando autonomia e independéncia, que somente é possivel com a participacdo efetiva dos cooperados.

O sétimo principio, “Interesse pela comunidade”, fica evidente no interesse e na demonstracdo das agdes que a coo-

perativa realiza, para contribuir com a geragdo de renda e de oportunidades nas comunidades em que esté inserida,
fortalecendo o desenvolvimento econémico e social local.

Dentre os resultados quantitativos, pode-se destacar os seguintes: quantidade de eventos, participacdes por tipo de
evento, candidatos a delegados, feedbacks recebidos de colaboradores, delegados e Comité Cooperativo.

Quantidade de eventos realizados por categoria:

CATEGORIAS EVENTOS PARTICIPACOES 2018 PARTICIPACOES 2019
Quantidade de eventos realizados 1.195 766

Pré-assembleias (informativas) 56.206 3.848
Assembleia de Grupo - 40.481
Empresas 19.900 11.107
EBV 6.130 3.098
PROGRID 3.030 4.128
EAD 12.974 9.727

AGO 5.176 701 (Assembleia com delegados)
Midias sociais 355 8.418

Quantidade de cooperados que se candidataram voluntariamente e de eleitos pelas Assembleias de Grupo:

DELEGADOS
Candidatos 600

Eleitos 450

Um dos dados mais representativos nesse novo modelo, para a Viacredi, foi 0 aumento da democracia. Com a possibi-
lidade de votar em um evento mais préximo, o cooperado teve mais chances de ter participacéo ativa nesse processo.



O volume de votantes passou de 4.662 em 2018 para 27.956 em 2019 com o novo modelo, representando um cres-
cimento de 600%, demonstrado no grafico abaixo:

COOPERADOS VOTANTES

30,000

27,956
25,000

20,000 I
15,000 2o

10,000 . 2019
5,000 | 4,662

0

2018 2019

Durante as assembleias, os colaboradores foram estimulados a registrar as oportunidades e ganhos do novo mo-
delo. Ao final do processo, esses feedbacks foram coletados, revelando uma grande quantidade de manifestactes
positivas.

Os comités cooperativos também foram ouvidos:

COLABORADORES QUANTIDADE
Organizacgao/Equipe apoio/Apoio técnico/Som 47
Ambientacdo/Novo formato/Apresentacdo/Carga horéria/Pontualidade 44
Sistemas portaria/Voto/Validacédo do voto 26
Envolvimento sede (infra concentragéo contratacdes/OQS) 16
Cooperado feliz em participar/Participacdes diferentes 16
Transmissao online/EAD/Videos 15
Equipe de ligacdes qualidade 12
CooperaEduca/Pulseira para criancas 12
PA focado no relacionamento com o cooperado/Convite presencial 9
Coquetel 9
Brinde EAD 6
Organizacdo AGO/Estacionamento/Local/Coquetel 5
DELEGADOS E COMITE COOPERATIVO QUANTIDADE

Organizacdo/Ambientacao/Novo formato/Apresentacao (forma simples)/Carga horaria 73
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Sentimento de orgulho/Honra/Agradecimento/Valeu a pena/Experiéncia Unica 43

Organizagdo AGO/Estacionamento/Local/Coquetel/Participacao dos delegados 28
Poder de voto no evento/Mais transparéncia 27
Recebidos pela Diretoria/Conselho/Liderancas da Cooperativa 19
Transmissao Facebook 5

Entrega do Oscar 3

Outros (eventos escolas) 1

Assembleia Geral Ordindria.

O processo estimula o cooperado a exercer o seu direito de vez e de voz, manifestando sua opinido e contribuindo
para a gestdo da cooperativa. Como consequéncia da participacao efetiva, o cooperado se relaciona mais com a
cooperativa, aumentando sua fidelidade e vinculagdo. O grafico abaixo demonstra a vinculagdo do cooperado com
a cooperativa. Ao comparar com o grafico de cooperados que participam dos eventos de prestacédo de contas e de
educacéo realizada por meio do programa Progrid, percebe-se o aumento dessa vinculagdo, demonstrando que o
cooperado que participa dos eventos da cooperativa € mais envolvido, de forma geral.



VINCULACAO GERAL (COM E SEM PARTICIPAGAOD SOCIAL) - 05/06/2019

Vinculag@o - Posicao Atual

2019 50,61%
JAN FEV MAR ABR MAI JUN
69.452  70.106 71.422 72.603 73746 73548
. 217368 221115 224182 207482 230958  231.465 21.32%
VINCULAGAO 82%
53260  53.673 53.739 54077 54522 54776 L
11,97%
Baixl'ssima 99.742 99.372 98.901 98.206 97.567  97.497 - || ] |
TOTAL 439822 444266 448244 452368 456793  457.286 Boa Média Baixa Baixissima
VINCULAGAO GERAL (COM PARTICIPAGAO SOCIAL) - 05/06/2019 Vinculagdo - Posicao Atual
2019 50,93%
JAN FEV MAR ABR MAI JUN
38689 38975 39.557 40086 40611  40.507
82958  83.586 83.893 84340 84635 84750
VINCULAGAO 26,75%
13041 12945 12.833 12713 12644 12721
8,40% 8,81%
Baixissima 14317 14105 13.884 13688 13420  13.396 |
TOTAL 149.005 149611  150.167 150.827 151310 141.374 Boa Média Baixa Baixissima
VINCULAGAO GERAL (SEM PARTICIPAGAQ SOCIAL) - 05/06/2019 Vinculago - Posigao Atual
2019 47,95%
JAN FEV MAR ABR MAI JUN
30763 31.131 31.865 32517 33135  33.041
o
. 134410  137.529  140.289 143142 146323 146715 21,49%
VINCULAGAO ,
40219 40.728 40.906 41.364 41.878  42.055 13,74% |
10,80%
Baixl’ssima 85425  85.267 85.017 84518 84147 84101 :—: — 1 —
TOTAL 290.817 294655  298.077 301541 305483 305912 Boa Média Baixa Baixissima

O evento oportuniza o didlogo transparente entre o0 associado e a Viacredi, propiciando um melhor relacionamento e
aproximacao. A Viacredi entende que seu crescimento e desenvolvimento estdo diretamente relacionados ao processo
de participacdo dos cooperados, pois cooperados participativos tornam a cooperativa mais sélida e sustentavel.

Outra vantagem do processo das assembleias é a conducdo ser feita, especialmente, pelos gerentes e diretores, dan-
do ainda mais acesso e aproximando o cooperado da gestao.
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PRIMEIROS PASSOS
COOPMETRO

@ Titulo da pratica: Engajamento Fundamentado
[PC)‘ Informacdes para busca - Taxonomia
e Tema: Gestao
e  Critério: Lideranca
e Processo gerencial: Exercicio da lideranca e interacdo com as partes interessadas visando ao seu engajamento

e Palavras-chave: Engajamento, iniciativas estratégicas, comunicacao

o Informacdes para busca - Cooperativa

Razéo Social
Cooperativa dos Transportadores Auténomos de Cargas e
Passageiros

Sigla
Coopmetro

Data da Constituicao Ramo de Cooperativismo
04 de Novembro de 1999 Transporte

CNPJ
03.612.518/0001-74

Numero de Cooperados: Numero de Colaboradores:
2.059 207
Cidade/Estado

Para de Minas/MG

Site
www.coopmetro.com.br

Contato
Marcos Alves Leisson (presidente)

E-mail:
marcosleisson@coopmetro.com.br
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Diagnéstico
Motivos que levaram a adocdo da pratica:

Assegurar respaldo das decisdes e iniciativas estratégicas da Coopmetro, em especial nas atividades diretas com os
cooperados, constitui um dos principais desafios ao engajamento com os temas de relevancia e impacto aos negécios
da cooperativa.

Uma vez alinhadas com a visao da cooperativa, as iniciativas estratégicas encontram lacunas relevantes, no nivel
tatico, com a comunicacao e a consolidacao de padrdes gerenciais de analise da eficdcia dos resultados e metas.
No nivel operacional, devido a diversidade dos tipos de operacdes/servicos ofertados pela Coopmetro e ao elevado
nimero de cooperados envolvidos nas respectivas atividades (sdo cerca de 2.100 cooperados respondendo por cap-
tacdo de leites in natura e seus derivados, transporte de refrigerados e resfriados, cargas secas, e-commerce, etc.),
todas as operacdes, promotoras de necessidades e expectativas, requerem acompanhamento continuo.

Nesse contexto, 0 engajamento dos dirigentes e das liderancas constitui fator de sucesso para a organizacao, exigin-
do mecanismos préprios de governanca para permitir melhor equilibrio e harmonia entre as diferentes necessidades
e expectativas de cada uma das partes, em especial dos cooperados.

Descricao da pratica
ENFOQUE
Metodologia:

Passo 1 — Definicdo e/ou validagdo das iniciativas e acdes estratégicas pelo Conselho de Administracao.

Ocorre a cada exercicio quando da definicdo e/ou validacao das iniciativas e agdes estratégias pelo Conselho de Ad-
ministracdo, fundamentadas principalmente nos critérios de expectativas do cooperados e das perspectivas de mer-
cados, estas alinhadas com a visdo da cooperativa. Desse esforco, subentende-se um conjunto de objetivos e metas
passiveis de engajamento e divulgacao as partes interessadas, com énfase para as liderancas envolvidas diretamente
com os cooperados.

Passo 2 — Workshop de gerentes e coordenadores de Operacéo.

- Anualmente, gerentes e coordenadores responsaveis pelas operacdes relnem-se num workshop que assegura a
apresentacdo dos objetivos e metas estratégicas, do plano atualizado da Organizacdo do Quadro Social (OQS) e ainda
a elaboracédo do calendario anual de Reunides do Cooperado.

- Os gerentes e coordenadores das respectivas operacdes definem o calendario anual em consonancia com seus
recursos e suas estratégias de relacionamento com os cooperados sob sua coordenacao. Dessa forma, cada gerente,
estando formalmente ciente das diretrizes estratégicas da cooperativa, elabora seu plano de acGes e formaliza para a
organizacdo a proposta para alcangar suas metas, conforme sua percepgao da realidade da operacéo.

- O calendério anual é registrado na ferramenta corporativa e colaborativa Atlas Governance, por meio da qual todas
as partes interessadas tém ciéncia das datas e quantidades de reunides de cooperados entdo programadas. Além
disso, o calendario anual é divulgado no Portal Coopmetro pelo critério de operacdes. Assim, alinha-se a comuni-
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cacdo com 0s cooperados, cujo acesso antecipado as informacdes permite a programacao de sua participacédo nas
respectivas reunides.

A elaboracao do calendario anual durante o workshop de gerentes/coordenadores constitui o primeiro nivel de enga-
jamento fundamentado da boa pratica.

Passo 3 — Desdobramentos em planos de acdes dos lideres dos programas estruturantes (OQS, OQF, PE, PDGC).

Definido o calendario das Reunides do Cooperado e atualizado no sistema ATLAS GOVERNANCE:

- Os lideres de referéncias dos programas estruturantes, estando formalmente cientes das forcas e oportunidades
no nivel operacional e com uma percepcdo mais assertiva da realidade da operacéo, detalham e fundamentam seus
planos de acdes e formalizam para organizacdo a proposta para alcancar suas metas conforme diretrizes estratégicas
vinculadas ao planejamento estratégico.

- O setor de qualidade fundamenta seus indicadores de qualidade que subsidiardo os Iideres dos programas estrutu-
rantes em dois momentos:

a. Nasreunibes de validacdes e monitoramento dos indicadores, metas e resultados.
b. as apresentacfes de resultados durante as Reunides de Governanca com participacao do Conselho de Admi-
nistracdo e Diretoria Executiva.

- O Conselho de Administracao, a Diretoria Executiva e o setor de recursos humanos tém acesso as informacdes for-
malizadas no Atlas.

O passo 3 constitui o segundo nivel de engajamento fundamentado da boa pratica, em que a comunicacao e mo-
nitoramento ocorrem segundo o calendario das reunides de validacdes de metas e Reunifes de Governanca. Estas,
formalizadas na ferramenta Atlas Governance, asseguram acessos colaborativos, gestdo padronizada e base de in-
formacdes UNICA para a organizacéo.

Passo 4 — Efetivacdo e monitoramento das iniciativas estratégicas nas Reunides do Cooperado.

- A Reunido do Cooperado ocorre por operacao, independentemente do tipo, padronizada em dez itens de pauta,
formalizada em procedimento operacional padrdo - POP, especifico e assegura acdes de educacgédo cooperativista e
foco nos interesses do cooperado.

- Os gerentes e coordenadores registram as demandas e expectativas dos cooperados, os planos de acées e ainda o
respectivo feedback. Cada reunido tem sua ata registrada e publicada na ferramenta Atlas, disponivel para todas as
partes interessadas.

- Por meio desses registros, o Conselho de Administracao e a Diretoria Executiva tém acesso direto as demandas dos
cooperados e a atuacao dos gerentes e coordenadores, o0 que permite 0 monitoramento e reorientacdes estratégicas
sempre que requeridas.



- Os lideres dos programas estruturantes (OQS, OQF, PE, PDGC, ISO 9001, entre outros) e também o setor de quali-
dade tém nos registros de atas e nos dados tabulados das operacgdes, disponiveis na ferramenta Atlas, insumos para
atualizacGes dos indicadores requeridos nas reunides de validacdes dos resultados.

O passo 4 constitui o terceiro nivel de engajamento fundamentado para apresentacdo e constituicdo primaria de
indicadores.

Passo 5 — Qualificacao e validagdo dos indicadores de qualidade.

- Com o0 acesso a ferramenta Atlas, o setor de qualidade monitora e orienta os gerentes e coordenadores quanto aos
critérios de conformidade dos dados a fim de assegurar a qualidade da composicdo dos indicadores pelas partes
interessadas.

- Cada programa estruturante atualiza seus indicadores, 0s quais irdo compor as entregas e resultados acordados
com o planejamento estratégico.

- O setor de qualidade se reline periodicamente com programas estruturantes e valida com os respectivos lideres a
qualidade e tendéncia dos resultadas e metas. Nessa reunido, consideram-se as oportunidades e mesmo as neces-
sidades de correcbes. Considera-se também a proposicao de planos de correcdes, alinhando-se assim os elementos
para a Reunido de Governanca.

O passo 5 constitui o quarto nivel de engajamento fundamentado na validacdo dos indicadores estratégicos.

Passo 6 — Apresentacédo dos resultados e metas na Reunido de Governanca.

- Ocorrem periodicamente Reunides de Governanca na qual cada programa estruturante apresenta para o Conselho
de Administracao seus resultados e indicadores estratégicos.

- O setor de qualidade participa da reunido em apoio aos lideres dos programas estruturantes e também nas orienta-
¢des observando sempre a consonancia com os programas PDGC e 1ISO:9001.

- Com base nos indicadores e planos de acdes corretivas pertinentes, o Conselho de Administracdo delibera pela
continuidade e/ou correcBes sempre em observancia a visao da cooperativa.

O passo 6 constitui o quinto nivel de engajamento fundamentado na apresentacdo dos indicadores de resultados
consolidados.

Responsabilidades:

e Aprovacao das diretrizes e iniciativas estratégicas: Conselho de Administracéo e Diretoria Executiva.

e Elaboracao do calendario anual de Reunido de Cooperado: gerentes, coordenadores de operacao e lideres de
programas estruturantes.

e Proposicao de planos de acfes para atingimento de metas e objetivos: gerentes, coordenadores de operagao
e lideres de programas estruturantes.
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e Coordenacédo de Reunides do Cooperado: gerentes e coordenadores de operacao.

e Validacdo e conformidade de dados e informacdes: setor de qualidade.

e Reunido de validacdo de indicadores: setor de qualidade e lideres dos programas estruturantes.

e Reunido de Governanca: Conselho de Administragcado, Diretoria Executiva, setor de qualidade e lideres dos
programas estruturantes.

Controle:
Fluxograma de Processos
ABOR
{ 1) !
e “‘“ﬁ;:":‘s““““"" ¢ CONFORMIDADES/ QUALIDADE POCA GERENCIAMENTO POR PROCESSO APURAGAO DELTA DA GUALIDADE INDICADORES ANALISE £ TENDENCIAS /)

Nio ~ Sim
Reursdes de dvvamento com
Wseres dos procesos

indicadeces
Quatdace
Valdados

QUALDADE

Farmuldrios / Sistemas e
apeio (registres dadon/

naicasoces PE
COCPMETRO

e O controle da prética é realizado pelos gerentes, coordenadores das operacdes e setores responsaveis pela
qualidade e Organizacao do Quadro Social, com relatérios mensais para a Diretoria Executiva, recursos huma-
nos e planejamento estratégico com as seguintes informacdes:

e Diretrizes/iniciativas estratégicas do exercicio passiveis de engajamento;

e Plano de acbes dos programas estruturantes;

e Relatério periddico previsto versus executado;

e |ndicadores (reunides realizadas, horas de educacdo cooperativista, entre outros).

Proatividade:

e Adefinicdo do calendario anual a partir do workshop de gerentes e coordenadores, com a participacdo dos Ii-
deres dos programas estruturantes no nivel tatico, alinha as informacgdes de forma unificada, permitindo que a
organizacgdo tenha uma percepcédo assertiva dos desafios propostos e dos recursos disponiveis para execucgao.
Além disso, o uso da ferramenta colaborativa Atlas Governance, com acesso de todas as partes interessadas,
cria oportunidade de atuagdo mais préxima dos fatos, especialmente, para a Diretoria Executiva, que agora
tem “presenca” em todas as reunides dos cooperados. A comunicacao se torna mais eficaz e viabiliza o enga-
jamento das partes de forma mais integrada.
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e A realizacdo do workshop antes de cada exercicio contribui para a participacao efetiva dos lideres, anteci-
pando suas agendas frente as demandas tipicas do inicio de cada exercicio, como reunides preparatdrias e
suporte aos cooperados para 0s eventos assembleares. Além disso, a “antecipacdo” do workshop ocorre num
momento mais propicio para sinteses, ou seja, préximo ao termino de cada periodo. Dessa forma, as discus-
sOes e as experiéncias trocadas possibilitam mais assertividade nas andlises de ganhos e perdas decorrentes
do ano, nas oportunidades para consolidar boas praticas e na melhoria continua das acfes de planejamento.

Aplicacao

» Abrangéncia:
Em todas as unidades de operacdes da cooperativa, matriz e filial administrativa.

Continuidade:
A pratica tem ciclos anuais e estd implementada desde 2018.

Aprendizado

Melhoria:

Com as edicoes de 2018 e 2019 do Workshop de Gerentes e Coordenadores, nota-se com clareza as contribuicdes e
a relevancia dessa pratica para o engajamento das pessoas. Neste contexto, um aspecto fundamental e fator de su-
cesso é o formato presencial. A presenca atribui qualidade e tangibilidade as interagdes, o que facilita o nivelamento
dos conceitos e dos temas de engajamento. No que tange a organizacado desse evento, ha também aprendizados sig-
nificativos para assegurar com previsibilidade orcamento compativel, local confortavel condizente com as atividades
e equipe de apoio para garantir e viabilizar a agenda e a presenca de todas as partes interessadas. Para o momento,
a participacao via ferramentas remotas acontece somente nos casos de real impossibilidade de deslocamento.

As reunibes nas operacdes abordavam uma variedade muito grande de assuntos, com forte inclinagdo para os temas
mais operacionais. Esse fato estabelecia, além de competicdo, uma priorizacdo natural aos assuntos ligados as ativi-
dades dos transportes em detrimento dos temas mais estratégicos. Evidenciou-se, portanto, o conceito de “reunido
para o cooperado”, e assegurou-se como atividade fundamental do workshop a elaboracao de calendario anual dedi-
cado. O calendario oportunizou aos demais agentes das cooperativas a antecipacao das acdes de planejamentos, de
comunicacao dos temas relevantes e de execucado dos contetidos de educacao cooperativista.

Integracao com outras praticas

A pratica de Engajamento Fundamentado integra os programas estruturantes da cooperativa, a partir das diretrizes
e iniciativas estratégicas validadas pelo Conselho de Administracdo. Na sequéncia, sensibiliza diretamente o nivel
tatico operacional para validacao dos recursos e das bases de dados que subsidiam os planos de a¢cdes apresenta-
dos pelo nivel tatico ao planejamento estratégico. As praticas de Reunides do Cooperado, reunides de validacdes e
Reunides de Governanca corroboram com a qualidade e confiabilidade das informacdes, permitindo decisdes funda-
mentadas e integradas nos niveis operacionais, tatico e estratégico da cooperativa. Todo esse esforco contribui para
atender a missao e visdo da cooperativa, melhorando a comunicacéo e valorizando o relacionamento das partes in-
teressadas, em especial no relacionamento com os cooperados. Ocorre também uma integracao direta com as areas
de Processos e Negdécios da cooperativa, que contribuiram, respectivamente, para facilitar e aperfeicoar os controles
das informacdes e para otimizar os resultados almejados.
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Alinhamento com os principios cooperativistas

“Participacdo econbémica dos membros” - Demonstrando que as estratégias da cooperativa estao planejadas
e relacionadas aos interesses do cooperado e a questdes mercadoldgicas e também que a participacdo do
cooperado é fundamental nos resultados econdmicos.

“Gestdo democratica” - Avaliando e validando periodicamente com o0s cooperados o atendimento as suas
necessidades e expectativas, e também as acbes necessdrias para 0s desafios e objetivos estabelecidos. Par-
ticipacao de todos os niveis de lideranca da cooperativa com anuéncia e engajamento dos desafios propostos.
“Educacéo, formacdo e informacado” - Trabalhando diretamente com a formacao de cooperados, levando co-
nhecimentos relevantes, para que ele possa participar da cooperativa de forma efetiva.

Resultados alcancados com a aplicacao da pratica

Frequéncia Educacdo Cooperativista decorrente de padronizacdo da reunido de cooperados:

Ed. Cooperativista
Frequéncia/2019
COOPERADO/PDGC

250

200

150

100

50

Horas de Educacao Cooperativista decorrentes de padronizacéo de reunido cooperados:

Ed. Cooperativista 2019
Tempo (horas)
COOPERADO/PDGC

12:00 23:50
00:00

12:00
00:00

12:00
00:00
09:45 10:00

12:00 00:00

i 18:15 22:15
00:00 12:30,
12:00

00:00°

< \00:15
1 2 3 4 5 6 T 8 9 10 11 12




Frequéncia em capacitacdo e treinamentos de cooperados — Atendimento requisitos clientes ISO:9001:

Capacitagio/Treinamento
(Quantidade)
COOPERADO/150:9001

200
173
150 148
129

100 29

° Horas de capacitagao e treinamentos de cooperados — Atendimento requisitos clientes 1IS0:9001:

Capacitagio/Treinamento
Tempo(horas)
COOPERADO/150:9001

00:00

00:00 R

00:00 10:00

00:00

03:30

00:00

00:00

00:00

00:00

as.:{ \/m,w

00:00,
0ot
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e Reunides com cooperados:

Lideranca x Resultados

Validagao calendério anual Reunido do Cooperado. Workshop de liderancgas. Para de Minas-MG.
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e (Calendério anual Reunido do Cooperado:

MONITORAMENTO QUALIDADE CALENDARIO 2020 / Reunido Cooperado
Ne. [ Ne. Ne. D.

local aTLas | coop. |mor. | ReuniBes JAN | FEV |MAR| ABR | MAI | JUN | JUL AGO| SET | OUT NOV| DEZ cooP
PARA DE MINAS oK 7 10 0 reunido compartilhada m
PARA DE MINAS oK 8 2 2 25 | | | | | 27 | | | | | | m
PARA DE MINAS oK 43 58 0 reunido compartilhada m
PARA DE MINAS oK | 56 | 111 3 07 11 31 42:00
GOIANIA 13 20 3 17 15 18 9:45
PARA DE MINAS oK 3 9 0 reunido compartilhada m
CARMO oK 2 2 0 reunido compartilhada m
CONTAGEM ok | 40 | 15 4 14 13 19 n
BELO HTE ok | 8 | s 3 25 2 28 [ 6:00 |
CONTAGEM oK | 44 | 29 4 14 13 19 21
CONTAGEM ok | 6 | 4 2 3 03 [ 3:00 |
CONTAGEM ok | 16 4 3 25 22 28
CONTAGEM oK 8 1 2 09 25 m
CONTAGEM ok | 19 | 11 2 3 03
LAFAIETE oK 1 16 4 24 23 09 22 m
SETE LAGOAS oK 2 11 4 17 22 21 20
CARMO oK 3 13 6 22 18 12 15 16 11 4:30
SETE LAGOAS ok | 2 | 9 4 07 14 13 2 [ 2:00 |
SETE LAGOAS ok | 12 | 19 6 15 12 20 08 10 26
SETE LAGOAS oK 3 6 0 reunido compartilhada m
CARMO ok | 5 | 12 7 16 18 | 16 09 2% 29 09
CARMO oK 13 12 9 23 20 12 23 28 22 22 12 24
BELO HTE oK | 178 6 01 04 06 01 03 05
BELO HTE ok | 10 3 20 1 2
BELO HTE ok | 16 3 03 08 05
BELO HTE ok | 32 2 05 08
BELO HTE ok | s0 3 08 n 06

e W e Tel s [wlelel oo elele]
oo | Jooe| | | o s 25| 1| a5 oo | 3]
vonrcamsums | {ov ||| ] 5] 56| 7| e[ | o] 1] 150 o 10 ]
meomoenorasmera | [ 70 | | W 21:52(36:34|39:01|04:16|15:24]61:57|14:52[39:1232:22[50:55 | 27:28 | 32:01
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CREDIRIODOCE

@ Titulo da pratica: Credite — Comité de Renovacgéo e Engajamento

[E)\ Informacdes para busca - Taxonomia

e Tema: Gestéo

e  Critério: Lideranca

e Processo gerencial: Gestédo da cultura organizacional

e Palavras-chave: Governanca, gestao, cultura organizacional, resultados, qualidade de vida

0 Informacodes para busca - Cooperativa

Razéo Social
Cooperativa de Poupanca e Crédito de Livre Admissdo do Vale
do Rio Doce Ltda.

Sigla

Sicoob Crediriodoce

Data da Constituicao Ramo de Cooperativismo
24 de Outubro de 1988 Crédito

CNPJ

25.606.237/0001-41

Nimero de Cooperados: Nimero de Colaboradores:
19.148 208
Cidade/Estado

Governador Valadares/MG

Site
www.sicoobcrediriodoce.com.br

Contato
(33) 2101-2500

E-mail:
diretoria@sicoobcrediriodoce.com.br
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Diagnéstico
Motivos que levaram a adocdo da pratica:

Os colaboradores que fazem parte do Sicoob Crediriodoce estdo vivendo um novo tempo em 2017. Visando a propor-
cionar uma melhor qualidade ao clima organizacional e ao atendimento ao associado, a Crediriodoce iniciou um novo
programa de gestdo intitulado Credite — Comité de Renovacéo e Engajamento.

Descricao da pratica

O Credite é um programa de desenvolvimento empresarial baseado na Filosofia de Gestao, e visa a desenvolver uma
cultura de engajamento e protagonismo real dos colaboradores, com foco em alto desempenho atrelado a felicidade/
clima organizacional, por meio da reestruturacao de trés vertentes principais do negdécio: governanca corporativa,
gestdo de pessoas e processos. O “ciclo de humanizacao da gestdo”, como é denominada a estrutura de passos que
baseia a Filosofia de Gestdo, fundamenta-se em quatro pilares: acreditar, praticar, melhorar e compartilhar.

ENFOQUE
Metodologia:

O programa tem por base a estruturacdo da governanca corporativa em nivel operacional, possibilitando a implan-
tacdo de comités tematicos estratégicos atrelados aos objetivos determinados no planejamento da cooperativa. Os
comités sdo os canais de descentralizacdo de decisdes estratégicas e sdo formados por equipes multidisciplinares de
lideres. E por meio dos comités que os processos e praticas de gestdo de pessoas sdo reestruturados, respeitando a
razdo de ser da cooperativa e a convergéncia com os propésitos individuais dos colaboradores.

Cada comité possui objetivos estratégicos dentro de sua drea de atuacao conforme o mapa estratégico. Sendo assim,
eles estdo divididos em:

e Comité de Pessoas: responsavel por criar agdes que transformem a gestao de pessoas da cooperativa, valori-
zando o time e estimulando o protagonismo real dos colaboradores.

e Comité de Relacionamento: com foco em aproximar e potencializar a relagdo entre a cooperativa e 0s asso-
ciados, garantindo melhores produtos, maior satisfacdo dos cooperados e maior rentabilidade para o negdcio.

e Comité de Risco: tem como objetivo a otimizacao dos processos, voltados para eficiéncia operacional e dimi-
nuicao dos riscos inerentes a operacdo da cooperativa.

e Comité de Sustentabilidade: desenvolve projetos nos ambitos administrativo e financeiro olhando para a pe-
renidade da cooperativa.

e Comité de Gestdo e Engajamento — Credite: apoia os demais comités no direcionamento, aprovando as pro-
postas e também criando projetos no contexto de toda a cooperativa.

e Todos esses objetivos, bem como as atribuicdes e diretrizes a serem seguidas por cada comité, encontram-se
descritos nos regulamentos criados pelos préprios comités teméticos e aprovados junto ao Conselho de Ad-
ministracao.

Responsabilidades:
O Comité de Gestdo e Engajamento — Credite, composto por gerentes, assessores e supervisores, é o comité gestor e
responsavel pela supervisao do programa.
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S&do membros do Credite:

e  Geréncia Operacional

e Assessoria de Gestéo Estratégica de Pessoas
e Assessoria de Comunicacdo e Marketing

e Geréncia de Negdcio

e  Geréncia de Agéncia

Membros-fundadores do Credite e Gestao Executiva da cooperativa.

Controle:

O programa é monitorado por meio de um painel dindmico, na intranet, com a evolucdo das acfes direcionadas aos
objetivos estratégicos da cooperativa, cascateado em quatro vertentes principais atreladas a cada um dos comités
tematicos: pessoas (Comité de Pessoas), eficiéncia operacional (Comité de Riscos), relacionamento com o cliente
(Comité de Relacionamento) e administrativo/financeiro (Comité de Sustentabilidade). As a¢des sdo registradas e
acompanhadas em relacdo ao status de desenvolvimento, implementacéo e indicadores de realizagédo (quando ja em
operacao).

"s l COOB Q) Utiize o campo ababo para pesquisar qualquer conleiido na intranet Crediriodoce!

Crediriodoce Digite aqui e pressione ENTER...

Agenda i Mapa Portal de i Videos Espago do Colaborador
Inicio
m Pagina Inicial da Intranet Crediriodoce Destaques
» licko AGRADECIMENTO : Melhores Empresas 2017 - CREDITE [ cabat enericios
s Agéncias e
= Ramais
« VOIP
« Lista de E-mails
» E-mail por Grupo pesquisa
» Arquivos

- - MELHORES
EMQBESAS

« Painel de Negocios
« Negdcios (NOVA INTRANET)

= Apoio Cadastro A aos
« Apontamentos
« Analise com a Jomalista da vocés/a, e aos que ajudaram,

» Assina direta e indiretamente, até aqui.
« Calculadora HP 12C

« Controle Repasses
» GMIWeb
« Helperadi

Agora, vamos juntos aguardar o resultado que saird em setembro.

Independentemente da colocagio que alcangarmos, acreditamos que

@ Fendicadass i & s das Malhaas Bomoasas mavsn oa Toahalhas

<
5
=
<
o
w
o
—J

Acesso ao painel de projetos do Credite.




S v
le'eddé Mapa Estratégico s!fﬁgg

COMITE OF RENOVAC AD E ENGAIAMENTD

Propssito: Kealizar souljos alravés de solugies sudfetnveis.

munidades

Ges Cidadas apacitacao Continua alidade deVida tisfacao Colaboradores
Pessoas Acoes Cidada 1 Cap cao Contil ! Qualidade de Vid 25afr,’Co|b d

Relacionamento &l 1 / Gestaode Riscos o Melhoria da Governanca

com Associados : =y 1 ) Cooperativa

Educacio by 1) 1 ) Participacao { :
- s Fidelizagao b Imagem - detecads 'olume e Negocios

Valores

Comprometimento Responsabilidade Solidariedade Sustentabilidade

Painel de projetos do Credite.

Proatividade:

Por meio dessa pratica, os préprios colaboradores identificam as oportunidades de melhoria conforme o dia a dia de
cada um e levam a proposta para os comités trabalharem a sugest&o, transformando-a em um projeto. E uma inicia-
tiva dos préprios colaboradores.

Aplicacao

» Abrangéncia:

O Credite é liderado pelos executivos da cooperativa, desdobrando-se em comités tematicos compostos por colabo-
radores voluntarios, que elegem um lider para cada comité. Embora o foco de desenvolvimento esteja na lideranca,
devido a esséncia da Filosofia de Gestao, que atribui ao lider o papel de facilitador do processo de autonomia e pro-
tagonismo, o programa possibilita participacdo irrestrita de todos os colaboradores nas acoes.

Continuidade:

O Credite esta em vigéncia desde fevereiro de 2017, e consolidou sua implantacdo em dois anos. Posteriormente,
passou a compor permanentemente a estrutura de governanca da Crediriodoce, como boa pratica de gestdo enga-
jadora, com foco em alto desempenho, protagonismo e felicidade. Mais que um programa, 0 que se busca é uma
mudanca cultural, que torne o protagonismo orgéanico e natural na conducao da cooperativa.
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Aprendizado
Melhoria:

Os aperfeicoamentos nos processos da cooperativa tém em comum a consolidac&o da préatica de um novo discurso
direcionado a autonomia e ao protagonismo do time. As melhorias fazem parte, em especial, do periodo de analise
critica do programa, concentrado no pilar “melhorar” da Filosofia de Gestdo. Tratando-se de um ciclo continuo, as
praticas desenvolvidas e implementadas pelos comités sdo periodicamente revistas com foco na melhoria, sempre
em processos participativos e descentralizados.

Desde a implementacédo da pratica, a cooperativa melhorou o clima organizacional, o que foi refletido na Pesquisa
de Clima da Vocé S.A., reconhecida como uma das 150 melhores empresas para se trabalhar em 2018. Além disso,
houve evidente evolugcdo nos processos internos, nos projetos e acdes sociais, e a pratica também gerou ganho para
0 cooperado.

Igualmente, no que tange a Filosofia de Gestéo, o programa conta com acdes estratégicas que visam a melhoria na
qualidade da comunicacdo da cooperativa. Uma delas é o Didlogo Estratégico Semanal, que tem por objetivo a difu-
sdo de informacdes estratégicas entre os diversos setores da Crediriodoce, proporcionando uma comunicagdo mais
efetiva e assertiva, evitando possiveis ruidos.

DES

Na terca-feira passsada, foi o dia de darmos o pontapé ao DES, o
Didlogo Estratégico Semanal. O plano que faz parte dessa nova
fase da Cooperativa juntamente com o Credite, esta programado
para acontecer toda terca de 8h30 as 8h45 em cada sator e
agencias. 530 15 minutinhos para um bate papo bem leve, nao
necessariamente sobre servigos. A equipe de Jampruca por
exemplo s2 sentiu tdo bem com esse didlogo, que falaram sobre a
qualidade de vida, os relacionamentos no trabalho e entre alguns
outros assuntos, numa exposikao de dificuldade de um colega de
trabalho, um colaborader a auxiliou dando dicas.

Esperamos que todos consigam dessa mesma maneira aproveitar
da melhor forma possivel esse tempo e assim fazer parte do novo
tempo que nos esperal

- o -~ -
L 1 hale
g-.-hz
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Didlogo Estratégico Semanal (DES).



Integracao com outras praticas

O Credite, por si s6, incentiva o surgimento de novas praticas, pois a nova estrutura permite que os funcionarios pro-
ponham melhorias por meio de projetos que se transformam em boas praticas.

Alinhamento com os principios cooperativistas

O Credite esté alinhado com trés principios do cooperativismo: “Educacao, formacédo e informacao”, “Intercoopera-
cao” e “Interesse pela comunidade”.

A boa prética promove a educacédo e formacdo dos colaboradores, além de proporcionar um ambiente mais favora-
vel a intercooperacao, pois 0os comités tematicos sao constituidos por colaboradores de diferentes perfis, setores e
agéncias.

Muitos projetos sao direcionados a comunidade, como o “Faca Bem”, que adota um programa sistematico de auxilio
a creches, orfanatos e hospitais, e o “Coocientize”, com ac¢des voltadas a preservacdo do meio ambiente.

Resultados alcancados com a aplicacao da pratica

Os resultados sdo condicionados as a¢des e projetos estratégicos desenvolvidos pelos comités teméticos para conse-
cucdo dos objetivos do mapa estratégico da cooperativa.

Até o momento, cada comité ja desenvolveu vérios projetos, com o o Casual Day, alavancado pelo Comité de Pessoas.
Quem foi as agéncias da cooperativa as sextas-feiras viu os colaboradores usando trajes mais leves e informais. O
uniforme do Ultimo dia de trabalho da semana deixa de lado o social e é substituido por calca jeans, ténis, sandalia e
uma camisa polo, que a Crediriodoce presenteou a cada um que faz parte desse novo tempo de realizar sonhos por
meio de solucdes sustentaveis.

Lancamento do Casual Day.
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Varios outros projetos foram desenvolvidos, como:

e Projeto Indicadores por Agéncia - O projeto visa a classificar as agéncias de acordo com os indicadores do
PAGI, medidos individualmente, ou seja, por agéncia, de forma que permita a cooperativa retratar a posicao
de determinada agéncia em relacdo as demais agéncias.

e Projeto Coocientize - E um projeto desenvolvido pelo Comité de Sustentabilidade, que visa a reducdo dos
impactos econdmicos e ambientais, por meio de incentivos e controle, proporcionando o consumo inteligente
de quatro recursos: energia elétrica, papel, copo descartavel e linha telefonica.

e Projeto Faca Bem - O objetivo é valorizar o talento dos colaboradores do Sicoob Crediriodoce em projetos so-
ciais, de acordo com sua disponibilidade e perfil, além de envolvé-los na realidade de sua comunidade.

e Projeto CrediFit - O projeto oferece aos colaboradores a possibilidade de viver com mais qualidade fisica e
emocional, por meio de orientacdo nutricional, pratica de exercicios e interacdo pessoal.

e Projeto Padronizacao do Atendimento - Padroniza agdes especificas em passos definidos para atender am-
plamente os associados com produtos e servicos da instituicdo, além de garantir maior clareza nas informa-
¢des cadastrais do associado.

e Projeto Brigada de Emergéncia - Visa a estabelecer requisitos minimos para a composicado, formacao, im-
plantacdo e reciclagem de brigadas de incéndio, preparando-as para atuar na prevencao e no combate ao
principio de incéndio, abandono de drea e primeiros socorros, visando, em caso de sinistro, a principalmente
proteger a vida, reduzir as consequéncias sociais do sinistro e 0s danos ao meio ambiente.

e Projeto Selecao Interna - Tem como objetivo principal valorizar os trabalhos internos da organizacao, pro-
porcionando aos nossos colaboradores oportunidades de vagas abertas junto a cooperativa, ou seja, todos
os colaboradores participam primeiro do processo seletivo, e, caso nao seja encontrado o colaborador com o
perfil adequado a vaga, serd aberto processo seletivo externo.

e  Projeto Monitoramento Engajado - O objetivo desse projeto é envolver os colaboradores das agéncias, a fim de
promover o engajamento de todos em busca da melhoria na gestao de crédito e monitoramento de cobranga,
bem como definir 0 agente de cobranca em cada unidade.

e Otimizacao de Crédito - O projeto prevé a otimizacao do processo de concessdo de crédito, tendo como obje-
tivo principal ganhar competitividade no mercado, por meio de um atendimento mais agil, a fim de atender as
necessidades e melhorar a satisfacdo dos associados, reduzindo burocracias e gargalos do processo.

e  Sou Digital - A campanha Sou Digital tem como objetivo bonificar os associados e empregados que utilizarem
o meio digital (SicoobNet, aplicativos do Sicoob) para efetuar suas transacdées financeiras, tais como: paga-
mento de boletos e guias, transferéncias, etc.

e Projeto Gestao de Protocolos - Propde uma forma inovadora de padronizacao do envio e recebimento de do-
cumentos, que sdo enviados por malotes, facilitando a logistica, descentralizando a gestao, gerando histdricos
e registros, sistematizando o controle e evitando diversos problemas e passivos com o extravio de documentos.

e Projeto Faca Parte deste Dia - Projeto de promogao do relacionamento do associado com a cooperativa,
utilizando um canal na plataforma de gestdo de negécios, em que os gerentes das carteiras identificam os
aniversariantes do dia.

* Projeto Exceléncia na Andlise - A implantacao desse projeto visa a aperfeicoar o processo de analise de cré-
dito, tornando-o mais objetivo e melhorando o tempo de entrega ao associado.

e Projeto Cadastro Centralizado - O objetivo é revisar todo o processo de cadastro de forma a ganhar produtivi-
dade, qualidade, agilidade e seguranca, atendendo assim a necessidade do associado e sendo mais compe-
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titivo no mercado atual.




e Projeto Entre Amigos - O projeto tem como objetivo criar grupos de apoio que visam a proporcionar um espaco
de escuta, acolhimento e troca de experiéncias entre nossos colaboradores, contando também com parcerias
de profissionais para atingirmos um melhor resultado. Cada grupo criado tem um assunto especifico a tratar,
que sdo temas que estdo presentes no nosso dia a dia.
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RUMO A EXCELENCIA
SICREDI CELEIRO DO MT

/
@ Titulo da pratica: Comité de Exceléncia
[PO‘ Informacdes para busca - Taxonomia
e Tema: Gestao
e  Critério: Lideranca
e Processo gerencial: Melhoria dos processos gerenciais

e Palavras-chave: Exceléncia, gestéo, qualidade, governanca, participagao

0 Informacodes para busca - Cooperativa

Razao Social
Cooperativa de Crédito Poupanca e Investimento Sorriso -
Sicredi Celeiro do MT

Sigla

Sicredi Celeiro do MT

Data da Constituicao Ramo de Cooperativismo
10 de Fevereiro de 1990 Crédito

CNPJ

26.555.235/0001-33

Ndmero de Cooperados: Ndmero de Colaboradores:
55.497 327

Cidade/Estado

Sorriso/MT

Site

www.sicredi.com.br/celeiro-mt

Contato
Josemara Bergmann (assessora de Comunicacao e Marketing)

E-mail:
nao informado
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Diagnostico
Motivos que levaram a adocdo da pratica:

Baseados nas necessidades de reunir todas as evidéncias que comprovam as acdes realizadas pela cooperativa,
coordenar os planos de acdo oriundos das consultorias e oportunidades de melhorias observadas, e relatar a realida-
de e os projetos desenvolvidos pelas dreas, a cooperativa criou o Comité de Exceléncia. Esse comité, formado pelas
Assessorias de Comunicacdo e Marketing, Planejamento Estratégico e de Processos e Qualidade, visa também a
coordenar e organizar toda a participacdo em processos de reconhecimento, bem como outros eventos/certificacdes
relacionados a gestéo e governanca.

Além disso, a cooperativa buscava benchmarks para aperfeicoar préaticas ja desenvolvidas ou implementar novas
praticas visando a qualidade e a exceléncia. Nesse processo, o comité é responsavel pela integracao das Diretorias e
Assessorias para concluir com exceléncia, juntos, todos 0s processos relacionados.

Descricdo da pratica

Pensando em organizar e estruturar esse trabalho, foi criada uma equipe multidisciplinar formada pelas Assessorias
de Comunicacdo e Marketing, de Planejamento Estratégico e de Processos e Qualidade, com intuito de dar o anda-
mento e direcionamento aos trabalhos.

O comité em questdo conta com a participacdo de todas as demais assessorias (14 no total), quando demandadas,
e com as diretorias, para a tomada de decisdo, sempre pensando no desenvolvimento das pessoas, da cooperativa,
dos associados e da comunidade.

ENFOQUE
Metodologia:

O comité tem agendas periddicas, com o intuito de analisar os processos, responder questionarios, avaliar e implan-
tar planos de acédo. As ideias e planos de acdo sao submetidos a avaliacdo dos gestores (diretores e/ou dirigentes),
que validam suas realizacoes.

Para que haja um engajamento e mobilizacdo das areas, todos 0s passos, planos de acdo e demandas sdo repassados
em féruns realizados com as diversas assessorias, momentos em que sdo apresentados os assuntos relevantes para
a cooperativa, podendo ser acdes ja realizadas, projetos futuros ou em andamento.

Nos anos de participacdo em processos de reconhecimento, o comité se reline primeiramente para a classificacdo
das questdes e instrumentos, por drea responséavel. Depois disso, € compartilhado o instrumento para que cada area
faca o estudo do material.

Em um segundo momento, o comité agenda reunides por temas com cada area para discutir as descricdes das prati-
cas, bem como definir quais evidéncias serdo usadas. Ainda, nesse momento, realiza a correcdo ortografica de todas
as descricoes.



As evidéncias sao agrupadas por temas e questdes em pasta especifica no servidor da sede administrativa, o que
facilita e agiliza as apresentacdes quando em visita de consultores e avaliadores dos processos de reconhecimento.
Quando isso ocorre, o comité é responsavel pela conducéo e direcionamento dos trabalhos.

Com relacdo a conducdo dos planos de acdo, o comité faz um acompanhamento, periodicamente, por meio de ferra-
menta, atribuindo os planos as areas especificas com prazo, status e prioridade, além de evidenciar quais resultados
foram obtidos por meio da implantacdo dos planos.

Responsabilidades:
As responséveis pelo planejamento, execucao e controle sdo as Assessorias de Comunicacao e Marketing, de Plane-
jamento Estratégico e de Processos e Qualidade.

Controle:

Apds o recebimento do relatdrio final com as percepcdes e oportunidades de melhorias identificadas, o comité se
reline para cadastrar na ferramenta os planos de agao direcionados a cada area. Os planos passam pela validacdo da
Diretoria e, entao, sao iniciados os trabalhos de implantacao.

O comité faz o acompanhamento periodicamente utilizando uma ferramenta, com prazo, status e prioridade, além de
evidenciar quais resultados foram obtidos por meio da implantacdo dos planos.

O comité também é responséavel por acompanhar os prazos de inscricdes em processos de reconhecimento, buscar
aperfeicoamento e estar conectado com as novidades de certificacdes e eventos externos, além de oportunidades de
benchmarking.

O controle dos resultados é realizado separadamente, em ordem cronoldgica, desde a participacdo no primeiro pro-
cesso de reconhecimento, mantendo uma base de dados que déa suporte as evidéncias.

Proatividade:

Apds a formacdo do comité, percebe-se que a organizacéo antecipada e todo o trabalho desenvolvido pelos membros
e seus pares tornam o processo excelente. As reunides periddicas realizadas, os registros de evidéncias, a atencéo
ao desenvolvimento e o acompanhamento dos planos de acdo pela continuidade da melhoria refletem na eficiéncia
gerada pela prética.

O estudo antecipado pelo comité dos temas relacionados ao programa imprime importancia aos assuntos e matérias
gue entdo tonam-se relevantes na visao de todas as areas e pela gestéo.

O comité busca manter-se atualizado em relacdo a formacado e conhecimento que dé suporte a participagdo em pro-
cessos de reconhecimento e certificacdes.
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Aplicacao

» Abrangéncia:

Os planos de acédo gerados e controlados pelo comité impactam a érea de atuacao da cooperativa e seus stakehol-
ders. A pratica envolve diretamente a sede administrativa da cooperativa e indiretamente os demais colaboradores,
0s associados e a comunidade, participantes ativos da cooperativa, que preza por um modelo de exceléncia, organi-
zado a partir de um propdsito cooperativo e sustentavel.

Continuidade:
O ciclo de execucédo e gerenciamento da préatica é continuo, visando a melhoria e a exceléncia. O movimento dessa
pratica se iniciou no primeiro semestre de 2015, quando a cooperativa passou a fazer parte do PDGC.

Aprendizado
Melhoria:

Em 2015, o comité era composto apenas pela Assessoria de Comunicacdo e Marketing e pela Diretoria. Devido a
importancia de ter visdes externas para a melhoria dos trabalhos na cooperativa, com a participacao em processos
de reconhecimento, surge a necessidade de organizar e estruturar com mais frequéncia as evidéncias, a construcao
dos planos de acao e as oportunidades de melhoria. Para isso, em 2017, passaram a compor o comité as Assessorias
de Planejamento Estratégico e Processos e Qualidade.

Com essa nova estrutura, o comité se tornou muito mais agil no atendimento as consultorias e avaliadores, devido a
sua organizacdo — como exemplo, podemos citar que em 2017 o comité atendeu, em uma dia, a agenda dos avalia-
dores prevista para dois dias.

Em 2019, a cooperativa recebeu uma equipe de quatro avaliadores, e, com o suporte do comité, foi possivel realizar
um atendimento agil e pratico, pois foram estruturadas as equipes das diferentes dreas, relacionadas aos questiona-
mentos para esse atendimento. Além de dar suporte aos questionamentos durante a visita, o comité coordenou o0s
trabalhos.

Integracao com outras praticas

O Comité de Exceléncia tem integracdo com as seguintes praticas desenvolvidas pela cooperativa:
e  Férum de Assessores, bimestralmente;
e Melhorias continuas com base em planos de acao;
e Acdes ativas e passivas de benchmarking;

e Adocao de ferramentas de controle e planejamento.

Alinhamento com os principios cooperativistas

RANCA
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A pratica esté alinhada com os seguintes principios cooperativistas: “Gestdo democratica”, quando participam todos
0s publicos envolvidos com o processo no momento da descricdo das praticas; “Educacao, formacédo e informacao”,




ja que o comité procura aperfeicoar-se e incentivar a formacéao e a busca de conhecimento por todos, além de buscar
consultorias especializadas; e “Intercooperacdo”, ja que conseguimos ter um olhar externo, bem como ter referen-
ciais comparativos para a melhoria continua e exceléncia de gestdo e governanca.

Resultados alcancados com a aplicacao da pratica

Dos 35 planos de acédo gerados pelas participacdes nos processos de reconhecimento, 18 foram concluidos pelas
diferentes dreas, representando 51,4%. Cinco estdo em andamento e 12 em fase de iniciacéao.

Outros resultados que podem ser evidenciados dentro dessa pratica sdo os conquistados a partir dos prémios desen-
volvidos pelo Sistema OCB, desde 2015, quando a cooperativa passou a fazer parte do Programa de Desenvolvimento
da Gestao de Cooperativas. Nesse ano, a cooperativa se inscreveu na categoria Primeiros Passos para a Exceléncia
do Prémio SomosCoop Exceléncia em Gestéo, conquistando a Faixa Prata, resultado considerado relevante para os
membros da cooperativa, que comemoravam a visao externa recebida, buscando melhoria em seus processos. Em
2016, a cooperativa participou do Prémio SomosCoop Melhores do Ano, conquistando, na categoria Cooperativa Ci-
dada, o terceiro lugar, com a pratica “Programa Sicredi na Comunidade”, resultado da participacédo desde 2005 em
projetos e iniciativas sociais locais. Ja em 2017, ao participar da categoria Compromisso com a Exceléncia do Prémio
SomosCoop Exceléncia em Gestéo, conquistou a Faixa Ouro. No ano de 2019, conquistou a Faixa Prata na categoria
Rumo a Exceléncia do mesmo prémio.
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UNIMED
CENTRAL DE SERVICOS - RS

@ Titulo da pratica: Gestdo dos Comités Internos
[FQ‘ Informacdes para busca - Taxonomia
e Tema: Gestédo
e  Critério: Lideranca
e  Processo gerencial: Melhoria nos processos gerenciais

e Palavras-chave: Sistema de trabalho, comités internos, performance, qualidade, pessoas

o Informacodes para busca - Cooperativa

Razéao Social
Cooperativa Central de Cooperativas Unimed do RS

Sigla
Unimed Central de Servicos - RS

Data da Constituicao Ramo de Cooperativismo
13 de Dezembro de 1997 Salde

CNPJ
02.494.715/0001 -73

Numero de Cooperados: Nimero de Colaboradores:
nao informado 260

Cidade/Estado

Canoas/RS

Site

www.unimed.coop.br/web/centralrs

Contato
Daiane R. Santos (supervisora da Qualidade e Comunicacao)

E-mail:
daiane.santos@centralrs.unimed.com.br
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Diagnéstico
Motivos que levaram a adocdo da pratica:

Visando a promover a visdo sistémica dos padrdes internos, a cooperativa atua no estimulo e desenvolvimento das
pessoas de forma colaborativa em suas relacdes de trabalho. Como consequéncia desse histérico positivo, em 2008,
foi criado o primeiro comité interno, formado por pessoas de diferentes setores a fim de garantir eficiéncia nos pro-
cessos, por meio do conhecimento, habilidade e atitude dos colaboradores. Desde entdo, a Unimed Central aposta
na proposta de mobilizagcao coletiva, pois constata-se que o engajamento em “propdsitos comuns” é responsavel por
resultados satisfatdrios no ambiente organizacional.

Descricao da pratica

O objetivo dos comités internos é manter a alta performance do Modelo de Exceléncia da Gestao (MEG), por meio
de melhorias de processos, busca de inovacdes e a disseminacdo da cultura da exceléncia nos diversos setores
da cooperativa, visando ao desenvolvimento e ao alto desempenho das equipes, estimulando a resposta rapida e
0 aprendizado organizacional. No total, sdo seis comités internos, com uma estrutura de trabalho bem organizada,
direcionando esforcos para um planejamento anual e controles periédicos (de acordo com cada tema). A cada ciclo
(ano), os comités tém como principais desafios orientar, facilitar e sistematizar o processo de criacao, implemen-
tacao e refinamento de praticas, de instrumentos e ferramentas de trabalho, com o apoio do setor da Qualidade e
Comunicacao, que gerencia os comités, atendendo aos requisitos do Manual dos Comités, criado em 2013. A seguir,

A
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- o, . COMITEGESTAO DE " R ~
comte @ P rveceoones @ggg'ﬁmm L —— L —
SOCIOAMBIENTAL t-m CLIENTES COMITE
GESTAO DE RISCOS

0s comités internos:

Missao:

Envolver toda a Desenvolver e Facilitar o desen- Promover a implan- | Desenvolver praticas | Gerenciamento dos

forga de trabalho na | aplicar praticas volvimento da tagdo da respons- de gestdo que aten- | riscos empresariais,

melhoria continua | de gestdo para gestdo visando a abilidade social dam as necessidades | possibilitando aos

do ambiente de
trabalho, demon-
strando engajamen-
to, planejamento e

responsabilidade.

melhorar o
desempenho dos

fornecedores.

melhoria continua
dos processos e
conhecimento das

pessoas.

empresarial como
estratégia para o
desenvolvimento
sustentavel dos pu-
blicos com os quais
a Unimed Central

se relaciona.

dos clientes e,
consequentemente,
resultem na sua

satisfacdo.

administradores
tratar com eficacia
as incertezas, bem
€OmMoO 0s riscos e

as oportunidades

a eles associadas, a
fim de melhorar a
capacidade de gerar
valor as partes

interessadas.
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Principais indicadores relacionados:

- Desempenho do
Sistema 6s

- Desempenho das
equipes do Sistema
6s

- Desempenho dos

auditores 6s

- IDF - Indice de
Desempenho dos
Fornecedores

- % satisfagdo geral

dos fornecedores

- % eficacia do
facilitador

- % satisfagio da
comunidade com
acdes e projetos so-
cioambientais

- Pontuagao do Selo
de Governanga e
Sustentabilidade

- % participagdo

- Satisfacdo geral das
filiadas

- Satisfacdo geral
dos clientes

- Avaliagao da
imagem

- % tratamento da

pesquisa de clientes

- Indicadores estdo
nas base de controle
dos setores inter-
nos, como inadim-
pléncia, turnover,

etc.

dos colaboradores

em trabalhos vol-

untarios

ENFOQUE
Metodologia:

Conforme citado anteriormente, o padrdo gerencial prevé estimulo coletivo, performance e garantia do aprendizado
organizacional. A participacao voluntaria dos colaboradores é primordial para o desenvolvimento de praticas, e a
insercdo acontece por meio de reunido individual com o coordenador do comité, quando o colaborador é informado
sobre suas atribuicdes, objetivos do comité, planejamento e préaticas desenvolvidas. As indicagcbes podem ser via ges-
tor, via Qualidade e/ou interesse do préprio colaborador em consenso com seu gestor imediato, que levard em conta
o perfil do colaborador e objetivos individuais.

A estrutura do Sistema de Comités é por meio da organizacdo de pessoas, de setores diferentes, em busca da me-
lhoria continua em temas especificos. A gestdo de cada assunto é realizada de acordo com os propdsitos, planos
e indicadores respectivos. Tal estrutura garante a clareza nas atribuicées e responsabilidades dos membros, bem
como nas regras de conduta para o direcionamento dos trabalhos de forma adequada e segura no que diz respeito a
reputacao da cooperativa.

Os referidos planos (anuais) levam em consideracdo as necessidades das partes interessadas, as quais sdo coleta-
das, principalmente, por pesquisas padronizadas e que servem de inputs aos planos.

Cada comité monitora, sistematicamente, seus propdsitos em reunides presenciais, lideradas pelo respectivo coorde-
nador de comité. Essas reunides servem para acompanhar os planos e indicadores e tragcar novos rumos em caso de
necessidade. Nessas ocasides, também séo estimuladas as trocas de informacéo entre setores, pois, dessa forma, o
grupo se fortalece quanto a visdo completa das praticas implementadas.

O encerramento de cada ciclo (ano) ocorre por meio da aplicagdo do Instrumento de Avaliacdo dos Comités, para
verificar a atuacao profissional dos integrantes e a qualidade dos processos trabalhados. Posteriormente, sao apre-
sentadas as tabulacdes, para que as oportunidades de melhorias sejam tratadas e inseridas juntamente com o plane-
jamento anual dos comités. Apds ser compilado o resultado geral desse instrumento, ele é apresentado em reunido
com os coordenadores dos comités e apds reunido de gestores. Os itens avaliados no Instrumento de Avaliacao estéao
divididos em blocos, como disciplina, capacidade de iniciativa, qualidade e produtividade, responsabilidade, traba-
lho em equipe e conhecimento. Também ha o bloco qualidade funcional, composto por trés questées, incluindo a
percepcao do grupo quanto ao desempenho de coordenador, e finalizando com duas questdes descritivas, nas quais
ha questionamento sobre as principais necessidades, criticas e sugestbes referentes ao ano trabalhado. A Unimed



Central atua com as ferramentas PDCA e PDCL, portanto, ao final de cada ciclo, todos os apontamentos realizados
servem para garantir o aprendizado organizacional e a criacdo de novos planos, vislumbrando a visdo de futuro da
cooperativa. Por fim, a metodologia completa/desdobrada esté incorporada na descricdo dos padr@es internos como
0 Manual dos Comités, Instrumento de Avaliacao (citado acima) e demais padrdes e processos operacionais distribu-
{dos nos comités internos.

Responsabilidades:
O gerenciamento do Sistema de Comités é de responsabilidade do setor da Qualidade e Comunicacgéo. O planeja-
mento anual e execucao sistematica das acdes dos comités é de responsabilidade de cada coordenador de comité e
respectivos integrantes.

Controle:
- Acompanhamento do plano anual de cada comité e realizac&do das reunides (cronograma, atas e lista de presenca).
- Mensuracédo e analise dos indicadores relacionados aos propoésitos de cada comité.

- Anélise critica semestral do plano de cada comité, realizado pelo respectivo coordenador.

- O setor da Qualidade e Comunicacéo realiza controles especificos para apoiar a gestdo dos comités (repasses re-
ferentes ao gerenciamento de cada comité enviados aos respectivos coordenadores, promocgao de reunides entre a
Qualidade e as respectivas coordenacdes para alinhamentos).

Adicionalmente, existem praticas e indicadores especificos que verificam e controlam o cumprimento dos padrées, como:

- Os integrantes do Comité Fornecedores auditam, entre si, o processo de avaliacdo de desempenho dos fornecedo-
res, conforme padrdo de auditoria interna estabelecida (a¢do anual).

- Os integrantes do Comité 6s, aliado aos representantes setoriais, auditam os seis sensos na cooperativa, conforme
padrao estabelecido, contendo os requisitos de avaliacao para cada senso (acdo semestral).

Para todos os itens citados acima, utiliza-se o sistema informatizado, um software de gestao que proporciona eficacia
e sistematizacdo no processo de planejamento estratégico e operacional da cooperativa.

Proatividade:

- Periodicamente, o setor da Qualidade e Comunicagdo contata o coordenador de comité para alinhamentos, para
que ele possa antecipar suas analises e evitar atrasos e/ou ndo cumprimento do plano estabelecido, prevenindo,
dessa forma, a andlise critica semestral insatisfatoria.

- 0 acompanhamento mensal das agdes dos comités pelo coordenador contribui para agilizar o processo de tomada
de decisdo e melhoria do desempenho dos comités. Séo vislumbradas constantes necessidades, e elas sdo trabalha-
das junto ao gerenciamento dos comités de forma a reduzir barreiras e propiciar a flexibilidade e tratamento adequa-
do, respeitando as particularidades dos diversos temas em questao.

- De forma proativa (planejada), os comités interagem com a Comunicacao Interna para disseminar as informacdes
mais importantes para seu publico.
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Aplicacao

» Abrangéncia:

Todos os colaboradores podem participar dos comités internos. As agdes sao divulgadas nos canais de comunicagao
(interno e externo). A disseminacéo é garantida por meio da pauta fixa sobre os assuntos dos comités nas reunides
setoriais (mensais). Além disso, as demais partes interessadas (cliente, fornecedor e sociedade) séo alcancadas de
acordo com o propdsito de cada comité.

Continuidade:
A pratica existe desde 2008, quando foi criado o primeiro comité interno. O ciclo é anual, sendo as reunides mensais
ou bimensais, respeitando o cronograma de cada comité, além das anélises criticas semestrais.

Aprendizado
Melhoria:

Decorrentes do processo gerencial de aprendizado organizacional, as Ultimas melhorias inseridas foram:

- Analise critica do desempenho dos planos dos comités, seguindo o padrao interno especifico.

- Evento anual sobre o Dia da Qualidade — Gincana, utilizando como tema o Sistema de Comités.

- Apoio da Comunicacéo Interna e Endomarketing no planejamento anual de cada comité.

- Substituicdo do Instrumento de Avaliacdo dos Comités de modelo manual (papel) para online (sistemainformatizado).

Integracao com outras praticas

Planejamento estratégico, anélise critica do desempenho, reunides de gestores, reunides setoriais, reuniées com os
Iideres dos comités, treinamento de integracdo (novos colaboradores), gestdo de aprendizado, gestédo de necessida-
des e requisitos das partes interessadas — matriz das necessidades e expectativas.

Alinhamento com os principios cooperativistas

Alinhamento ao segundo principio, “Gestdo democréatica”, e ao sexto principio do cooperativismo, “Intercoopera-
¢do”, em funcdo da sua natureza enquanto préatica.

Alinhamento ao quinto principio do cooperativismo, “Educacédo, formacado e informacédo”, pois atua fortemente no
desenvolvimento das pessoas de acordo com 0s propdsitos de cada comité.

Alinhamento com o sétimo principio do cooperativismo, “Interesse pela comunidade”, em fungdo do comité especi-
fico de Responsabilidade Socioambiental, que atua diretamente com a comunidade local, visando a transformacao
social.



Resultados alcancados com a aplicacao da pratica
SISTEMA DE COMITES
Os resultados abaixo demonstram os Ultimos trés ciclos de medicao.

Sistema de Comités 2016 | 2017 2018
Comité 6S 7,70 8,70 8,80
Comité Clientes 7,30 8,00 8,40
Comité Facilitadores da Qualidade 8,80 8,80 8,31
Comité Gestao de Fornecedores 8,40 8,70 9,40
Comité Responsabilidade socioambiental 8,40 8,60 8,75
Comité Gestao de Riscos / 8,30 7,71
Média anual 8,12 8,52 8,56

Tabela — Resultado de cada comité e média geral, relacionada a satisfagdo dos integrantes dos comités, nos ultimos
trés ciclos. Os integrantes recebem uma avaliac&o ao final de cada ano e, desse preenchimento, se extraem os resul-
tados destacados.

OBS.: O Comité de Riscos iniciou a medicao em 2017.

SATISFACAO DOS INTEGRANTES COM OS COMITES
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9 8,12 8,52 &3
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2016 2017 2018

Indicador 01 — Resultado da média geral, relacionada a satisfacdo dos integrantes de todos os comités, nos ultimos
trés ciclos. Resultado mais enxuto (desdobramento demonstrado na tabela acima).

PERFORMANCE DOS COMITES

86,65
81,06

20181 2018.2 2019.1 113

LIDERANCA




<
5
=
<
o
w
o
—J

14

Indicador 02 — Resultado da performance dos comités internos, nos ultimos trés ciclos (semestral). Esse resultado
refere-se ao desempenho do planejamento anual dos comités, o qual, semestralmente, é analisado e quantificado.
OBS.: Indicador estratégico, acompanhado em Anélise Critica Corporativa.

Além disso, também existem perguntas na pesquisa de clima organizacional relacionadas ao Sistema de Comités,
com abrangéncia a todos os colaboradores. Segue:

- Os integrantes de comités da minha drea estdo estimulando a equipe para o desenvolvimento do assunto em questao?

2016 2017 2018
96,3% 97,17% 98,9%

Muito satisfeito e satisfeito.

- O facilitador da minha drea incentiva a equipe ao desenvolvimento da gestdao?

2016 2017 2018
92,59% 89,62% 95,8%

Este questionamento é especifico, referente ao Comité de Facilitadores da Qualidade.

Gincana da Qualidade com a atuacdo dos comités internos (2018).

Reuni&o do Comité Clientes (2019).
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ESTRATEGIAS
E PLANOS



PRIMEIROS PASSOS
UNIMED JUIZ DE FORA

@' Titulo da pratica: Play — Desafio da Estratégia
[?O‘ Informacdes para busca - Taxonomia
e Tema: Gestéo
e  Critério: Estratégias e Planos
*  Processo gerencial: Comunicacado das estratégias

e Palavras-chave: Disseminacao, estratégia, colaboracao

o Informacodes para busca - Cooperativa

Razao Social
Unimed Juiz de Fora Cooperativa de Trabalho Médico Ltda.

Sigla

UJF

Data da Constituicao Ramo de Cooperativismo
08 de Janeiro 1973 Trabalho médico

CNPJ

17.689.407/0001-70

Numero de Cooperados: Nimero de Colaboradores:
1.498 749
Cidade/Estado

Juiz de Fora/MG

Site
www.unimedijf.coop.br

Contato
Bruno Gomes

E-mail:
bruno.gomes@unimedijf.coop.br
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Diagnostico

A pratica foi criada devido a necessidade de adotar uma maneira didatica de disseminacao da estratégia por meio de
um modelo ludico e gameficado de comunicacdo descentralizado, agil e simples, além de incentivar o engajamento
dos colaboradores aos temas estratégicos buscando promover seus desenvolvimentos como agentes de geracdo de
valor.

Apresentacao

O evento Play — Desafio da Estratégia, foi um movimento de preparacao para o novo planejamento estratégico, res-
gatando elementos importantes da estratégia em formato de gincanas recreativas nas quais os colaboradores se
dividiram em equipes para competicdo sobre conhecimentos do planejamento estratégico. Apds 4 desafios, a equipe
com maior pontuacdo foi premiada.

O inicio se deu com o lancamento de um video suspense sobre um desafio para busca de um tesouro, organizado
pela Geréncia de comunicacao langcando um mistério no ar. Apds 2 dias, 10 caixas com cartdes foram espalhados
pela cooperativa sem qualquer aviso prévio. Dentro, os cartées convidavam o corajoso em abrir a caixa a formar sua
equipe para participar do PLAY.

Play!

Desafio da Estratégia

El/ SER

Ju’rata

Particioe
o desafio!

0.

Dez equipes foram formadas para iniciar uma sequéncia de desafios que se deram da seguinte forma:

w

(@)

Z

e DESAFIO 1 — QUIZ - Disseminacédo de elementos da estratégia através de um jogo de perguntas e respostas T
online sobre o planejamento estratégico em vigor em que cada resposta correta pontuava. Quanto mais res- QE
postas a equipe conseguisse, maior a chance de pontuar. Indicadores, objetivos, projetos e metas faziam parte E

do QUIZ por meio de 7 perguntas simples. §

w

w

e DESAFIO 2 - “A ESTRATEGIA QUE EU VEJO...” — Ao estilo “O Brasil que eu quero para futuro” campanha do
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Jornal Nacional durante as eleicGes presidenciais de 2018, o desafio consistiu na apresentacdo de videos,
pelos colaboradores, relatando como entendem e percebem a estratégia em suas areas de atuacdo. Cada
video encaminhado pontuava, podendo receber peso adicional (de 1 a 3) atribuido pela banca avaliadora se
atendidos requisitos de a) criatividade, b) abrangéncia, c) colaboradores impactados e d) aderéncia a estra-
tégia (boas praticas).

DESAFIO 3 - CACA A ESTRATEGIA — Gamificacdo proposta sem uso de tecnologia. Resgatando a antiga brinca-
deira de caca ao tesouro. Para atender a esse desafio, as equipes deveriam apresentar um conjunto de dados
estratégicos solicitados composto por indicador estratégico trimestral, projeto ou objetivo estratégico. A cada
conjunto completo apresentado, a equipe pontuava, somando-se ao saldo dos desafios anteriores.

DESAFIO 4 - NAVEGANDO NA ESTRATEGIA — O tltimo desafio foi o tinico que ocorreu em um hordrio especifi-
co para a realizacdo de um jogo de tabuleiro eletronico. As equipes presencialmente avancavam em tabuleiro
online projetado no auditério a medida que somam pontos por respostas corretas, podendo ainda perder pon-
tos ou pagarem prendas em caso de respostas erradas sobre o planejamento estratégico. A pontuagéo desta
prova se deu da seguinte forma: 12 lugar: 50 pontos; 22 lugar: 30 pontos e 32 lugar: 20 pontos.

A pontuacdo foi registrada dia a dia em quadro disposto na sala do Ndcleo de Planejamento e gestdo, ficando visivel

a todos os colaboradores para consulta de suas pontuacdes e dos adversarios.

Ao final dos desafios, as pontuacdes foram somadas e o time vencedor foi premiado com livro e curso online, além de

terem suas presencas garantidas na elaboracao do préximo planejamento estratégico. A préatica teve amplo alcance

na cooperativa, como pode ser comprovado por seus resultados no dltimo capitulo desta descric&o. A préatica ocorreu

pela primeira vez em 2019, durante 4 dias de maio, e ha previsdo de novas realizacbes para os préximos periodos de

formulacao estratégica.

Objetivos
Através da disseminacdo da estratégia foi possivel envolver todas as camadas (operacional, tatica e gerencial) na

disseminacédo da estratégia e possibilitar maior alinhamento dos projetos em andamento.

Resultados

Engajamento direto de 103 funcionéarios em equipes;

Mais de 220 colaboradores diretamente envolvidos nas quatro etapas de desafios para preparacéo;

75 videos coletados com depoimentos sobre a visdo estratégica de colaboradores;

10 colaboradores de diferentes areas escalados para participarem do préximo planejamento estratégico.



1° PEROLA VERDE 534,67
20 BARBA VERDE 523,67
3¢ 0S DESBRAVADORES 334,67
40 LIGA GPS 208,33
50 BARBA NEGRA 142
6° ALMIRANTE 105
7° GAME OF NAUS 95
8¢ CARAVELA CARIBENHA 74
9° ANCO 13
100 MENINAS BEN 8
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COMPROMISSO COM A EXCELENCIA
UNIMED CASCAVEL

@ Titulo da pratica: Planejamento Estratégico Utilizando Gamificacdo
[?O\ Informacdes para busca - Taxonomia

e Tema: Gestao

e Critério: Estratégias e Planos

*  Processo gerencial: Comunicacado das estratégias

e Palavras-chave: Planejamento estratégico, comunicacao, gamificacao

o Informacdes para busca - Cooperativa

Razao Social
Unimed Cascavel Cooperativa de Trabalho Médico

Sigla

Unimed Cascavel

Data da Constituicao Ramo de Cooperativismo
30 de Janeiro 1989 Saude

CNPJ

81.170.003/0001-75

Numero de Cooperados: Numero de Colaboradores:
612 269

Cidade/Estado

Cascavel/PR

Site

www.unimedcascavel.coop.br

Contato
Everton Anténio Garboca (coordenador do Ntcleo de Projetos)

E-mail:
everton@unimedcascavel.coop.br
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Diagnéstico
Motivos que levaram a adocdo da pratica:

A Unimed Cascavel teve como objetivo geral o desenvolvimento de uma comunicacao efetiva que engajasse de fato
todos os colaboradores, permeando todos os niveis da organizacao. Especificamente, a Unimed almejou:

e Criacdo de uma identidade visual para divulgacao do novo planejamento estratégico, visando a facilitar o en-
tendimento por parte de todos os stakeholders dos mais variados niveis;

e Desenvolvimento de sistematica de gamificacao visando a interacao e atratividade para os colaboradores;

e Acompanhamento de colaboradores ao planejamento a qualquer momento por meio do sistema de gestao da
qualidade.

Descricao da pratica
ENFOQUE
Metodologia:

O planejamento estratégico do ultimo ciclo, 2018-2021, passou por diversas fases para se chegar a um plano defini-
tivo. Houve o envolvimento das liderancas, de todos os colaboradores da cooperativa e de cooperados para captacao
de percepcdes, por meio de realizacao de pesquisa digital e andnima, de forma a identificar quais eram as percep-
cdes deles em relacdo ao cendrio da Unimed Cascavel. Por meio da pesquisa, o publico péde participar da construcdo
do novo planejamento, apontando suas contribuicdes e também elencando os pontos que poderiam ser aperfeicoa-
dos nesse novo ciclo de trés anos.

Além da pesquisa, quatro diretores executivos foram entrevistados pela equipe de consultoria externa responsavel
pela conducgao dos trabalhos, para ampliar a base de dados coletados a serem analisados.

Apds a etapa anterior, foram feitas a depuracéo e a andlise dos dados obtidos na pesquisa pelo setor responséavel
pelo planejamento estratégico da cooperativa e pela consultoria externa, que efetuaram a compilacao dos dados, a
anadlise dos resultados e elencaram os pontos de trabalho principais. Apds essa etapa, outras foram realizadas para
afunilar e chegar a um resultado final.

Foi realizado o primeiro workshop com as liderangas, com o objetivo de que todos participassem, com o intuito de
apresentar as visdes obtidas com pesquisa e, entao, adotar uma abordagem participativa para o esboco daquilo que
se consolidaria no planejamento estratégico da Unimed Cascavel, como as expectativas em relacéo a cooperativaem
2022, os desafios para o alcance dessa visdo e os diferenciais a serem trabalhados.

Para divulgacao desse novo ciclo, foi criada uma personagem, utilizando as caracteristicas e diretrizes do planeja-
mento. Essa personagem é a “THAIS” (sendo: T de tecnologia, H de humanizacéo, A de aprimoramento, | de inovagéo
e S de seguranca) — ela vem do espaco e conta com sua “nave espacial” para melhor dar énfase ao entendimento do
plano. Cada uma das diretrizes estratégicas esta ligada a um elemento espacial.

Liderancas, colaboradores e cooperados foram convidados a participar do momento de lancamento, no qual um
video foi utilizado, resgatando de maneira lddica os conceitos de planejamento estratégico e apresentando o novo
ciclo, de maneira que o assunto fosse detalhado e chegasse com linguagem simples a todos os niveis hierdrquicos de
colaboradores da cooperativa.

GIAS E PLANOS

ESTRATE
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THAIS sempre busca novos desafios e, nesse video, juntamente com seu fiel companheiro UNI, captam uma onda
que saiu de nosso planeta Terra. A bordo da nave espacial, THAIS fala a UNI que quanto mais estdo préximos, mais
informacdes sobre a Unimed possuem. Ela abre em seu computador as informacdes de gestédo do ciclo 2015-2018 e
identifica que a Unimed Cascavel realizou grandes feitos nesse ciclo.

E entdo que a nave emite um sinal de alerta de que eles estdo se aproximando da Terra. Quando pousam, THAIS d4
as boas-vindas a Unimed Cascavel, informa que esté ali para iniciar uma nova jornada e convida para o inicio de um
novo ciclo de gestéo (2018-2021).

A nova jornada conta com a diretriz que determina a execucao de qualquer projeto: ASA (austeridade, sustentabilida-
de e agilidade), garantindo o sucesso e crescimento da Unimed Cascavel.

A nave Unimed, onde THAIS e UNI se encontram, é dividida em componentes essenciais, sendo: propulsao e susten-
tacédo, base sélida e diretriz, ataque e consolidacao, alvo futuro.

THAIS apresenta entdo a nova identidade organizacional para a nova jornada, sendo a misséo, visao e valores. Esta
apresentacdo é feita com a nave percorrendo o espaco entre os elementos espaciais.

UNI comeca a narrar que, para nortear a jornada, a Unimed Cascavel seguira um mapa estratégico, que apresenta os
desafios que a cooperativa ird enfrentar e concretizar nesse novo ciclo de trés anos. Esse mapa possui cinco grandes
galéxias: cooperados, financeira, mercado, processos internos, aprendizado e crescimento. Eles ficam flutuando no
espaco, rodeados de objetivos estratégicos para alcancar as grandes galaxias.

UNI informa que durante os trés anos, ele e THAIS passarao por todas as galdxias e pelos objetivos estratégicos.

THAIS, entao, diz: “Obrigada UNI. Com nosso mapa estratégico definido, estamos prontos para fazer parte dessa
longa jornada de desafios grandiosos, porém, com conquistas que irdo elevar ainda mais o compromisso da Unimed
Cascavel de estar e ser uma das melhores do Brasil, cumprindo com a sua missao, valores e atingindo a visédo de fu-
turo no final dessa viagem (2021). Vamos embarcar na nave Unimed e explorar um novo ciclo de gestdo 2018-2021".
UNI, também de dentro da nave, diz: “A diretriz ASA esté ativada e com as coordenadas prontas para decolagem”. A
nave decola em direcdo ao espaco € aparece a seguinte mensagem ao publico que esta assistindo: “Contamos com
vocés, nossa tripulacdo, para atingirmos o compromisso da Unimed Cascavel de estar e ser uma das melhores do
Brasil, cumprindo com a sua missao, valores e atingindo a visdo de futuro no final dessa viagem (2021)".

Para conferir nosso video, acesse: vimeo.com/307552639.

Imagens de alguns itens:

THAIS UNI Nave Espacial



Apds o evento de lancamento, a equipe responsavel colou tiras tematicas contendo a missao, visdo e valores nos
monitores dos colaboradores, a fim de garantir a plena disseminacao e absorcdo dos conceitos.

Também disponibilizamos em nossa intranet, a qual todos os colaboradores tém acesso, uma area especifica des-
tinada ao planejamento estratégico — esta disponivel um menu no lado direito da pdgina, contendo fotos e videos,
“guias intergalacticos”, origem do PE Unimed Cascavel, “Meu lugar no Mapa Estratégico”, indicadores estratégicos
de 2019, projetos estratégicos, noticias e “Histdrias da THAIS”".
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Para ver o flip book do Kickoff de Estratégia 2019, acesse: www.flipsnack.com/jaod14/base-do- flipbook-i-kickoff-de-
-lan-amento.html.

Para ver o “Meu Lugar no Mapa Estratégico”, acesse: prezi.com/fqumpyil-61n/gerar-valor- sustentavel-aos-coopera-
dos.

Com o intuito de reportar o andamento das atividades realizadas em 2018 e fazer uma retrospectiva de todo o “plano
devoo”, conforme tematica adotada para a disseminac&o do planejamento, foi promovida a primeira Reunido de Anéa-
lise Estratégica (RAE), na qual as liderancas foram convidadas a participar e a disseminar os conteddos observados.
Nessa reuniao, foi retomada a nova identidade organizacional da cooperativa. Esse evento contou com a presenca
da personagem THAIS, que ganhou vida além das telas e agora estéd caracterizada para promover a interatividade
e disseminacdo do planejamento estratégico. Outra forma de comunicacao e disseminacdo com os colaboradores
foi realizada por meio de um portal destinado ao assunto, utilizando a gamificagdo dos contetdos e também com a
entrega e divulgacao dos mapas estratégicos nas areas.

Foi adotada a estratégia de realizacao de pesquisa junto a colaboradores, cooperados e diregdo, para que esses pu-
blicos pudessem contribuir com suas percep¢des para a construcdo do planejamento estratégico. Também a forma
|ddica de apresentacdo do planejamento foi estratégica, para que os colaboradores, de todos o0s niveis hierarquicos,
pudessem ter um facil entendimento das diretrizes adotadas no novo ciclo da gestao. Isso aconteceu devido a iden-
tificacdo ao longo do tempo de que os publicos de interesse ndo estavam com o entendimento necessario sobre as
diretrizes definidas no planejamento estratégico.

Diante disso, a Unimed Cascavel estd aprimorando sua forma de comunicacédo, a fim de que todos seus stakeholders
possam ser beneficiados com as mudancas internas, e que 0s colaboradores possam incorporar em seu dia a dia as
premissas estabelecidas no referido plano de maneira interessante e atrativa.

Apds a definicao do planejamento estratégico, foi efetuado o cadastramento do mapa estratégico (BSC) no sistema
de gestao e qualidade (software Stratws One), que faz a vinculacéo a indicadores, planos de acdo e projetos estraté-
gicos. Dessa forma, qualquer colaborador da cooperativa consegue identificar visualmente se a estratégia esta sendo
alcancada.

Responsabilidades:
Desde 2018, ndo temos consultoria especializada externa. A partir dai o setor Nucleo de Projetos é responsavel por
construir, controlar, executar e garantir a qualidade e efetividade das entregas de maneira autbnoma e independente.

Controle:

O controle é feito por meio do acompanhamento no software de gestdo da qualidade, o qual vincula todos os projetos,
indicadores e plano de acdo ao mapa estratégico. Anualmente, é revisado o BSC, a fim de observar se os projetos,
indicadores e planos de acao estdo sendo cumpridos e como esta o andamento das atividades para atingimento dos
objetivos estabelecidos no plano e, quando necessario, ajustes sdo realizados. Todo esse acompanhamento segue um
cronograma anual de trabalho com a elaboracao de atas, relatérios, entre outros.

O mapa indica, utilizando as cores verde, vermelho e azul, se os indicadores estratégicos estédo dentro, fora ou supe-
ram a meta. Dessa forma, fica visivelmente facil de identificar a posicdo em que a Unimed se encontra.



Proatividade:

Sao realizadas comunicacées periddicas relacionadas ao planejamento estratégico, enviando e-mail marketing aos

publicos de interesse. Além disso, a personagem THAIS ganha vida e se faz presente em alguns momentos especi-
ficos relacionados ao PE, para que os colaboradores estejam sempre conectados aos objetivos, para se chegar ao

resultado esperado.

Matéria na intranet sobre evento em que a THAIS se fez presente:

Thais percorre setores para reforcar Planejamento Estratégico da Unimed Cascavel

Ter estratégias bem definidas & uma espécie de biissola para guiar prandes organizaghes rumo a0 crescimento. A
Unimed Cascavel sabe disso & desenvolve acdes constantes para que o Planejamento Estratégico (PE) da cooperativa
esteja sempre fresco na mente dos colaboradores.

No dia 26 de setembro {quinta-feira), o Nicleo de Projetos da singular promoveu uma acio lidica para reforcar os
objetivos e a identidade organizacional da Unimed Cascavel. A colaboradora Amanda Chiodi, que personifica a
personagem Thais - condutora do PE - percorreu tedos os setores para afixar o cartaz do mapa estratégico, “Apds este
primeiro ane de caminhada de divulgacio do Planejamento Estratégico, eu vejo que os colaboraderes conseguem
entender de forma muito mais simples o que & esse planejamento. Quando a gente entrega o Mapa Estratégico nos
setores, a gente consegue fazer as pessoas relembrarem que o planejamento existe, além de reforcar a nossa missao, a

Aplicacao

Estratégia que tem funcionado

“Achamos importante a cooperativa tratar desses temas fundamentais sobre o nosso propdsito e sobre a missdo para o
nasso futuro de uma maneirs tio didatica e divertida. Apresentar a Thais traz aos colaboradores um entendimento
mais simples de conceitos gue s&o vistos como complexos pela maioria das pessoas. Com bom humaor e simpatia, tude
fica mais legal. Agradecemaos € esperamos novas visitas da Thais”, avalia e finaliza a colaboradora Gessica Priscila
Sranchi, do Micleo de Processos da Unimed Cascavel.

» Abrangéncia:

Na comunicacao do planejamento estratégico, foram atingidos os colaboradores, alta direcdo, cooperados e publico

externo.

Continuidade:

A temaética iniciou em 2018 e permanecera até 2021, quando ocorrerd o encerramento do ciclo do planejamento
estratégico — durante esse periodo, periodicamente ocorrem agdes, visando a perenidade da prética.
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Aprendizado
Melhoria:

A forma de atuacao referente ao planejamento estratégico permitiu que houvesse maior engajamento, aumento da
participacdo das pessoas, maior entendimento e senso de pertencimento da cooperativa como um todo. Também
houve uma mudanca significativa de cultura da alta direcao, que se mostrou mais aberta a inovacao e a gamificacéo.

Integracao com outras praticas

QOutras praticas relacionadas estao ligadas a comunicacao, gestdo de pessoas, melhoria de processos e, por con-
sequéncia, aumento dos resultados, visto que se o colaborador entende a estratégia e seu papel nela, pode evoluir
também em suas entregas.

A pratica também esté relacionada com a definicdo da misséao, visdo e valores, que sdo amplamente divulgados aos
publicos de interesse. Destaca-se ainda a utilizacdo de informacdes externas e internas, que dao suporte a tomada
de decisao e definicao das estratégias a serem seguidas, bem como a determinacao de indicadores e metas que sub-
sidiam a estratégia, no sentido de acompanhamento e medicao.

Alinhamento com os principios cooperativistas

Dos sete principios cooperativistas, a pratica de planejamento estratégico promove o principio da “Intercooperacéo”,
tendo em vista o engajamento dos colaboradores com foco na construcao colaborativa, desdobramento e atingimento
das estratégias e das metas propostas.

Outro principio promovido é “Educacéo, formacéo e informacg&o”, durante a construcéo do planejamento estratégico,
guando os coordenadores e analistas sdo capacitados e munidos de informacdes mercadoldgicas e literarias para
subsidiar a criagdo/sugestédo das diretrizes que serdo seguidas para 0s préoximos anos, 0 que consequentemente
gera aprendizado e troca de experiéncias entre as partes. Outra forma de aprendizado que utilizamos é por meio das
comunicacoes, que sdo elaboradas com o intuito de informar o colaborador sobre assuntos relacionados ao planeja-
mento.

Resultados alcancados com a aplicacao da pratica

O reflexo da pratica pode ser observado por meio da pesquisa realizada pela revista Vocé S/A, em que 90,2% dos
colaboradores concordam com a gestao estratégica e de objetivos. Para compor a nota desse bloco, sdo exemplos
de questdes utilizadas: se 0s colaboradores se interessam pelo destino da empresa, se participam da definicéo das
metas do seu trabalho, se seus valores sdo similares aos valores defendidos pela empresa e se concordam com 0s ob-
jetivos da empresa em que trabalham. Em 2019, a cooperativa esta pela quinta vez entre as 150 melhores empresas
para se trabalhar de acordo com o Guia Vocé/SA.

Ha também um relatério gerencial, que é enviado mensalmente aos coordenadores de cada area, para que seja re-
passado aos colaboradores. Nesse relatério constam os principais indicadores da cooperativa que estao ligados ao
BSC.



Em 2019, é possivel visualizar que o ano foi de bons resultados, o que demonstra que 0s colaboradores estdo engaja-
dos com a estratégia e tém conhecimento sobre aonde a cooperativa quer chegar.

Podemos observar o reflexo também no que tange ao engajamento e seriedade na execucao dos projetos estratégi-
cos: foram definidos nove para o ano de 2019, os quais foram finalizados ou estdo em execucdo, cumprindo o crono-
grama estabelecido. S&o eles:

e Implantacdo da Rede de Cuidados Continuados (em execucao);

e Agendamento online (em execugéo);

e Implantacdo do programa “Jeito de Cuidar Unimed” (em execuc¢do);

e  Estudo de viabilidade/estruturacdo Troca ERP (em execucéo);

e Estudo e implantacdo — Novas solu¢des “Sob Medida” (encerrado);

e | Hackathon Unimed Cascavel (encerrado);

e  Estruturacdo/implantacdo do Pronto Atendimento (em execucao);

e |mplantacdo de treinamentos, gestdo do conhecimento e e-learning (em execucao);
e Consolidacao do Modelo de Governanca e Compliance (em execucao).

Dentre esses projetos, temos dois que envolvem todos 0s setores da cooperativa: “Implantacéo do Jeito de Cuidar” e
“Modelo de Governanca e Compliance”.

Os demais envolvem éareas especificas como Geréncia de Saude, Tecnologia da Informacao, Nucleo do Cooperado,
Regulacdo de Rede e Gestdo de Pessoas.

ECIAS £ PLANOS
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RUMO A EXCELENCIA
UNIMED VITORIA

@ Titulo da pratica: Reestruturagdo do PMO — Escritério Corporativo de Projetos da Unimed Vitéria
[EIQ Informacdes para busca - Taxonomia
e Tema: Gestéo
e  Critério: Estratégias e Planos
*  Processo gerencial: Definicdo e acompanhamento dos planos de agdo para o alcance das estratégias

e Palavras-chave: Escritério, projetos, PMO, estratégia, reestruturacéo

o Informacodes para busca - Cooperativa

Razao Social
Unimed Vitéria Cooperativa de Trabalho Médico

Sigla

Unimed Vitoria

Data da Constituicao Ramo de Cooperativismo
27 de Agosto 1979 Saude

CNPJ

27.578.434/0001-20

Numero de Cooperados: Numero de Colaboradores:
2.429 2.575

Cidade/Estado

Vitéria/ES

Site

www.unimedyvitoria.com.br

Contato
Janaina Dos Santos Betzel Carvalho (gerente de Estratégia,
Novos Negdcios e Projetos)

E-mail:
janainacarvalho@unimedvx.com.br
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Diagnéstico
Motivos que levaram a adocdo da pratica:

A implantacdo do PMO da Unimed Vitéria teve inicio em 2011, com a atribuicdo de gerenciar estritamente o portfélio
de projetos vinculados ao mapa estratégico. Em abril de 2018, o escritdrio surge como area responséavel por todos os
projetos corporativos e sistémicos nos niveis estratégicos e taticos, atuando em toda a cadeia de valor da organizacéo.
Dessa forma, foi necessaria uma reestruturacdo conceitual e funcional, a fim de atender a todos os projetos que o
escritério iria agregar em seu portfélio corporativo.

Descricao da pratica

O Escritério Corporativo de Projetos da Unimed Vitdria teve sua reestruturagdo iniciada em abril de 2018 e implantou
desde entdo mais de 40 melhorias registradas no Sistema da Qualidade, de modo a se integrar no ciclo de PDCA da
cooperativa. Exemplos de melhorias:

e Redesenho do processo do PMO com identificacao de lacunas;

e Elaboracdo de procedimentos com diretrizes em gerenciamento de projetos;

e Envolvimento da alta administracéo no levantamento e priorizacdo dos projetos;

e Definicao dos critérios de priorizacdo dos projetos;

e Criacdo do Comité de Projetos, formado pelos superintendentes;

e Criacao do Grupo Técnico de Projetos, formado pelas dreas de apoio;

e |mplantacdo da anélise de viabilidade econ6mica dos projetos, em parceria com a Controladoria;
e  Formalizacdo da documentacdo técnica para os projetos;

e Melhorias nos sistemas de informacéo de projetos;

e  Workflow de aprovacéo das aquisicdes em projetos pelo PMO, em parceria com Suprimentos;
e Capacitacdo e formacao de lideres técnicos em Projetos;

e Implantacdo da Gestdo da Mudanca em Projetos, com algada de aprovacao;

e |mplantacdo da avaliacdo de eficacia em projetos, em parceria com a Controladoria;

e Criacdo do Banco de Licdes Aprendidas e Biblioteca de Projetos;

e Implantacdo da pesquisa de satisfacdo em gerenciamento de projetos;

e |mplantacdo e certificacdo na metodologia internacional PMO Value Ring.

ENFOQUE
Metodologia:

O PMO da Unimed Vitdria encontra-se na estrutura hierdrquica ligado diretamente a Presidéncia da organizacéo,
atuando com uma estrutura do tipo diretiva e consultiva, na esfera de gerenciamento de projetos corporativos.
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Toda a metodologia redesenhada do Escritério Corporativo da Unimed Vitdria foi baseada nas melhores praticas do
Guia PMBok e esta disponivel na estrutura de procedimentos internos, conforme figura abaixo:

IN - Portfélio, Programas e
Projetos Corporativos
(Diretrizes)

PQ - Gerenciamento de
Projetos Corporativos
(Processos) PQ-PLANEJ-007

IT - Iniciacao e IT - Execugcao, Monitoramento e

Planejamento Controle e Encerramento | (Atividades)
(Sistema Controle de Projetos) (Sistema Corporater)

IT-PLANEJ-002 IT-PLANEJ-003

e |IN — Instrucdo Normativa
e PQ - Procedimento da Qualidade
e |T —Instrucdo de Trabalho

O macroprocesso consiste em cinco grupos de processo, sendo eles:

Iniciacdo: levantamento e priorizacdo dos projetos coorporativos;

Planejamento: detalhamento do cronograma e orcamento dos projetos priorizados;

Execucao: atendimento as dez dreas de conhecimento em gerenciamento de projetos;
Monitoramento e Controle: aderéncia a documentacao técnica e reportes para a alta administracao;

ok W=

Encerramento: verificacéo de eficdcia dos projetos, inclusive no ambito orcamentario e fisico.

Apds o mapeamento do processo, conforme abaixo, foram identificadas as principais oportunidades de melhoria:

Uma das lacunas de maior relevancia que foi identificada no redesenho do processo do PMO foi a dinamica de levan-
tamento dos projetos, para compor o portfélio de 2019 (realizado em 2018), em que foram realizados 13 féruns, com
duracao total de 40 horas, envolvendo aproximadamente 80 lideres, e como resultado foram sugeridos 295 projetos.
Para a composicdo do portfdlio de projetos de 2020 (foi realizado ainda em 2019), apenas um workshop com a alta
administracdo e conselho administrativo, com duracdo de quatro horas de trabalho, envolvendo aproximadamente
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31 lideres, divididos em 9 grupos, que resultou em 18 projetos prioritarios, votados pelo prdprio grupo, atrelados ao
mapa estratégico da cooperativa.




LEVANTAMENTO DE PROJETOS ESTRATEGICOS
CUIDAR E DESENVOLVER COLABORADORES E COOPERADOS ALINHADOS AQ JEITO DE CUIDAR

Visdo: ser a primeira escolha de quem busca cuidado integral de sadde, com
tecnologiae inovagao garantindo prego justo e a melhor experiéncia

Para refletir:
Lembre-se de considerar a descriao dos objetivos
estratégicos para seu projeto.

MATRIZ DE AVALIAGAD PROJETOS ESTRATEGICOS
- - .

IMPACTA POSITIVAMENTE A EXPERIENCIA 0O CLENTE +

Com a implantacdo dessa melhoria, obteve-se um impacto sistémico positivo em todo o processo, tornando os proje-
tos mais assertivos, robustos, complexos e focados na estratégia da cooperativa.

Responsabilidades:
0O PMO, os membros do Comité de Projetos e a alta administracdo sdo responséaveis pela governanca e pela préatica
de projetos na organizacéo.

Controle:

Séo realizadas reunides, no minimo mensais, de cada projeto, nas quais sao analisados o cronograma de entregas e
o respectivo orgamento. Além disso, é realizado o reporte dos projetos nas reunides mensais de acompanhamento do
planejamento estratégico junto a alta administracao.

Dependendo da demanda, o Comité de Projetos se reline semanalmente para tratar possivel pauta de projetos.
Essa sistematica permite uma visdo integrada de portfélio, subsidiando agdes de melhorias sistémicas.

Proatividade:
No final de cada ano, o PMO realiza o inventario de todas as melhorias identificadas para o préximo ciclo e cadastra

uma ocorréncia no software da Qualidade visando a implantacdo no ano seguinte.

Aplicacao

» Abrangéncia:

O cadastro de um novo projeto no PMO é aberto para todos os gerentes da cooperativa, sendo o gerenciamento do
projeto abrangente ainda para os lideres técnicos de projetos, coordenadores, superintendentes, diretores e inte-
grantes do Conselho de Administragéo.

Continuidade:
O modelo corporativo de gerenciamento de projetos na Unimed Vitdria estd em funcionamento desde abril de 2018,
contemplando projetos estratégicos e taticos.
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Aprendizado
Melhoria:

Pelo fato de o processo ter passado por um redesenho recentemente, é necesséaria uma consolidagcdo desse novo
modelo para a organizacdo. Alguns dos principais desafios para o préximo ciclo séo:

e Possuir uma estrutura matricial orientada a projetos;

e Balancear o portfélio por meio de cestas de projetos;

e Promover a sinergia utilizando praticas holisticas na selecao de projetos;

e Manter-se sempre atualizado com as necessidades da organizacao;

e Assegurar uma gestao eficaz e uniforme dos projetos organizacionais, baseada na geragdo e percepcao de
valor;

e Promover a qualificacdo e capacitacao dos gestores para atuacao efetiva nos projetos;

e Alavancar o nivel de maturidade;

e Acompanhar o desempenho e o retorno financeiro do PMO.

Integracao com outras praticas
O processo de gerenciamento de projetos se inter-relaciona diretamente com a estratégia da cooperativa e com a
area de Controladoria. Além disso, tem grande integracdo e fomenta melhoria nos processos das areas de apoio,

como Suprimentos, Tecnologia e Marketing.

Além disso, recentemente, a Unimed Vitdria firmou parceria com o FINDES LAB, um hub de inovacéo, para desenvol-
vimento de solucdes inovadoras, conectando startups e outras sete empresas conceituadas no Espirito Santo.

Alinhamento com os principios cooperativistas

A reestruturacao do Escritdrio Corporativo de Projetos da Unimed Vitdria esté alinhada aos principios cooperativistas
abaixo:

Segundo principio — “Gestdo democratica”: As cooperativas sdo organizacdes democréticas controladas por todos os
seus membros, que participam ativamente na formulac&o de suas politicas e na tomada de decisdes. E os represen-
tantes oficiais séo eleitos por todo o grupo.

A alta administracao é responsavel pela governanca de gerenciamento de projetos na Unimed Vitéria.
Quinto principio — “Educacéo, formacao e informacédo”: As cooperativas promovem a educacgdo e a formacao para
que seus membros e trabalhadores possam contribuir para o desenvolvimento dos negdécios e, consequentemente,

dos lugares onde estdo presentes.

O PMO é fomentador de capacitaces na Unimed Vitdria, inclusive em parceria com o SESCOOP (Servico Nacional de
Aprendizagem do Cooperativismo no ES).



Sexto principio — “Intercooperacédo”: Cooperativismo é trabalhar em conjunto. E assim, atuando juntas, que as coo-
perativas ddo mais forca ao movimento e servem de forma mais eficaz aos cooperados. Sejam unidas em estruturas
locais, regionais, nacionais ou até mesmo internacionais, o objetivo é sempre se juntar em torno de um bem comum.
No portfélio da Unimed Vitdria constam projetos em parceria com as demais singulares da Unimed, como a Central
de Operacdes e 0 DRG — Grupos Relacionados aos Diagndsticos.

Resultados alcancados com a aplicacao da pratica

Com todas as praticas implementadas no PMO, foi possivel observar os resultados alcangcados com essas mudancas,
tais como:

e  Priorizacdo de 100% dos projetos levantados no ciclo 2019-2020, enquanto que no ciclo 2018-2019 foram
priorizados apenas 29% dos projetos;

e Aumento orcamentério de 66% no portfélio corporativo de 2019 se comparado ao ano de 2018;

e Reducao na perda orcamentaria de 64,9% em 2018 para 22,7% em 2019;

e Aumento do nivel de maturidade no Maturity by Project Category Model (MPCM), de 3,07 em 2018 para 3,60
em 2019;

e Maior controle de todas as mudancas em projetos relacionadas a escopo;

e Aumento de 24% de projetos com cronograma em atraso devido a implantacdo de controle mais assertivo por
meio do monitoramento da linha de base — com isso, temos acdes de correcdo de rota mais eficazes;

e Apresentacao dos resultados obtidos no encerramento dos projetos com validagdo da area de controladoria;

e Colaboradores do PMO certificados na metodologia do PMO Value Ring.
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PRIMEIROS PASSOS
UNICRED CENTRAL SC/PR

@ Titulo da pratica: Central de Relacionamento
[PQ Informacgdes para busca - Taxonomia
e Tema: Gestdo
e  Critério: Clientes
e Processo gerencial: Atendimento ao cliente

e Palavras-chave: Atendimento, horario ampliado, canais, atendimento digital, relacionamento

o Informacdes para busca - Cooperativa

Razao Social
Cooperativa Central de Economia e Crédito Mdtuo das
Unicred's do Estado de Santa Catarina e do Parana Ltda.

Sigla

Unicred Central SC/PR

Data da Constituicao Ramo de Cooperativismo
28 de Dezembro 1994 Crédito

CNPJ

00.543.968/0001-64

Nimero de Cooperados:
74.911 (6 cooperativas
filiadas)

Numero de Colaboradores:
134

Cidade/Estado
Floriandpolis/SC

Site
www.unicred.com.br/centralscpr

Contato
Pauline Beckel Oliveira (coordenadora de Atendimento)

E-mail:
pauline.oliveira@unicred.com.br
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Diagnéstico
Motivos que levaram a adocdo da pratica:

Em 2016, com o intuito de identificar as necessidades dos cooperados e novas oportunidades para as cooperativas,
foi realizada pesquisa de satisfacdo com os cooperados do Sistema Unicred SC/PR. Como resposta ao estudo e ali-
nhada com a transformacao digital, identificou-se a necessidade de ampliacao dos hordrios de atendimento, além do
anseio dos associados por interacao por meio de canais diversificados de atendimento, traduzindo o comportamento
omnichannel (atendimento multicanal). Destaca-se que omnichannel é uma estratégia de contetdo entre canais que
as organizacdes utilizam para melhorar a experiéncia do usudrio. Também pode-se observar que 0s cooperados do
Sistema Unicred esperam por boas experiéncias em todos 0s canais em que se relacionam.

A transformacéo digital € hoje tema prioritario para grandes, médias e pequenas institui¢cdes financeiras. De acordo
com pesquisa a nivel internacional, realizada em 2017 pela Accenture, maior empresa de consultoria do mundo, com
executivos de instituicdes bancdarias em dez paises mais desenvolvidos, 84% das instituicdes mais bem-sucedidas
investem de forma moderada ou significativa em novas tecnologias e canais digitais. Além disso, segundo dados da
Pesquisa FEBRABAN de Tecnologia Bancaria 2019, seis em cada dez transacfes bancarias ja sédo realizadas por
aplicativo ou internet banking.

Nesse cenario, criar um canal digital de relacionamento mostrou-se um dos beneficios mais visiveis e impactantes
para os cooperados na transformacédo digital da Unicred, oferecendo assim mais um canal de atendimento (Central
de Relacionamento), além das agéncias. Cabe ressaltar que o foco do atendimento estéd na solugcédo de problemas e
suporte a produtos e servicos ja contratados, impactando na resolucdo tempestiva das necessidades do cooperado
e facilitando a prospecc¢édo de novos negécios. Outro ponto de atencdo é que com a implantacéo da Central de Rela-
cionamento as agéncias puderam focar na assessoria financeira ao cooperado, antecipando e atendendo as neces-
sidades e desejos financeiros deles, permitindo assim um ambiente cada vez mais relacional e menos transacional,
transformando as agéncias em espacos de coworking, sendo possivel o cooperado se conectar, encontrar pessoas e
até mesmo trabalhar. Tudo isso em linha com o conceito de cooperativismo premium.

Descricao da pratica

Diante da transformacao tecnoldgica e na esséncia do atendimento premium, a Central de Relacionamento presta
atendimento aos cooperados do sistema Unicred SC/PR por intermédio dos seguintes canais: telefone, WhatsApp
Business APl e chat de relacionamento (aplicativo Unicred Mobile).

A esséncia do atendimento da Central de Relacionamento é atender de forma receptiva, sendo proativa na oferta de
solucBes para todas as demandas do cooperado, direcionando as agéncias demandas por novos negdocios ou solici-
tacdes de consultoria financeira especializada.

ENFOQUE
Metodologia:
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Apds as devidas aprovacoes realizadas junto ao Conselho de Administragcdo da central e das cooperativas filiadas, em
2017 iniciou-se o estudo de viabilidade, tendo como premissas manter a cultura do cooperativismo e priorizar que 0s
colaboradores da Central de Relacionamento tivessem experiéncia no Sistema Unicred SC/PR. O estudo teve duracéo
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aproximada de nove meses e teve como finalidade identificar qual a melhor estrutura, tecnologia e quantidade neces-
saria de colaboradores. Optou-se pela contratacao de sistema operacional terceirizado (softwares de atendimento),
sendo escolhida empresa renomada no mercado, atuando como referéncia na prestacao desses servicos.

Apés a realizacao de diversas pesquisas e analises de mercado, realizou-se a contratacdo da equipe de atendimento,
profissionais que trabalharam nas cooperativas filiadas, e a devida capacitacao. Foram realizadas reformas na Uni-
cred Central SC/PR para a melhoria na estrutura de trabalho dos colaboradores, bem como a definicao de escala de
trabalho conforme legislacado vigente, sempre atentando para a cultura cooperativista e plano de carreira profissional.
A implantacéo da Central de Relacionamento foi realizada de acordo com cronograma definido pela Unicred Central
SC/PR, com anuéncia das cooperativas filiadas. Essa estratégia foi adotada a fim de otimizar a implementacao da
area, com a possibilidade de avaliar os resultados da operacéo e os impactos gerados.

A seguir o cronograma de implantacgédo:

Unimed Unicred Unicred Vale
Florianépolis Coomarca Europeu
25/09/2017 01/11/2017 01/11/2017

Unicred Sul Unicred
Catarinense Desbravadora Sul
30/10/2017 01/11/2017

Para atender as necessidades dos cooperados, foi elaborado inicialmente um catdlogo de servigos basicos a serem
prestados, validado com os técnicos e executivos das cooperativas. A partir desse material, foram formulados pa-
droes de atendimento para cada tipo de servico. Os padrdes foram descritos em formato de manual operacional,
cujo objetivo principal é formar e capacitar tecnicamente os colaboradores da equipe de atendimento. A selecédo
dos servigos ocorreu em sintonia com as necessidades sinalizadas pelos cooperados na pesquisa de satisfacao e em
consonancia com o atendimento premium.
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Focando na exceléncia, a Central de Relacionamento teve como premissa, além da qualidade nos servicos prestados,
0 atendimento em horéario ampliado — de segunda a sexta-feira, das 7 horas as 22 horas.

Outro ponto séo os beneficios oriundos da prestacédo desse servico de forma centralizada, ou seja, além de se manter
0 padrdo na forma de atendimento, ha a reducado de custos, facilidade em se manter a aderéncia aos normativos
legais vigentes e identificar desvios de padrao e/ou possiveis fraudes.

Vale ressaltar que no planejamento de 2017-2020 do Sistema Unicred SC/PR, um dos pilares é tornar a Unicred uma
instituicdo financeira cooperativa premium, ou seja, 0 nosso posicionamento no mercado revela o espago que que-
remos ocupar na mente das pessoas: ser a mais seletiva e qualificada entre as instituicoes financeiras cooperativas.
Esse conceito é a base do nosso propdsito, que visa a criar um mundo de prosperidade para nossos cooperados e
colaboradores, tendo o respeito entre as pessoas como um dos principais valores para o sucesso da Unicred. Com
iss0, somos todos responsaveis pela prosperidade de cada um de nds, como individuos e como equipe, € 0 progresso
de um ndo seré construido sobre 0 insucesso de outro. Ser premium é ser diferenciado, agir com exceléncia em cada
tarefa, em cada decisdo. Nao é discurso, € atitude.

Responsabilidades:

O projeto, apresentado pela Diretoria de Operacdes da Central SC/PR e executado pela Geréncia desta Diretoria, foi
aprovado pelo Conselho de Administracéo da Unicred Central SC/PR e das cooperativas filiadas.

Atualmente, a area é constituida por 15 colaboradores, que estédo organizados pelos seguintes cargos:

e Uma coordenadora de Atendimento, responséavel por coordenar a operacao da area (pessoas, processos, tec-
nologia e infraestrutura), garantindo exceléncia no atendimento ao cooperado;

e Trés consultoras de Atendimento, responsaveis por garantir a execucao das estratégias de atendimento aos
cooperados que utilizam a Central de Relacionamento;

e Doze atendentes, 0s quais sdo responsaveis por entender e atender as necessidades dos cooperados das co-
operativas filiadas do Sistema Unicred SC/PR.

Controle:

Todos os atendimentos realizados sé@o avaliados pelos cooperados por meio de notas, variando de 1 até 5, sendo 1 a
pior nota. Dessa forma, para atender aos padrdes operacionais e a exceléncia, todos os atendimentos sdo monitora-
dos, e os classificados com notas 1, 2 e 3 sdo analisados pelas consultoras com objetivo de avaliar o cumprimento dos
padrdes operacionais estabelecidos relacionados a comunicacao, postura e conhecimento técnico. As sugestdes,
reclamacdes e elogios reportados sdo direcionados para melhoria continua do processo. Dessa forma, é realizada a
entrega de solucdes cada vez mais aderentes aos anseios e necessidades dos nossos cooperados.

O mapeamento da quantidade demandada de atendimentos por telefone permite a criacao de campanhas para divul-
gacdo dos demais canais que estdo a disposicao dos cooperados. As chamadas em fila de espera para atendimento
telefénico sdo dinamicamente monitoradas, e acées sdo realizadas para tornar essa experiéncia a melhor possivel.
A gestdo dos indicadores de atendimento e de satisfacdo do cooperado é feita de forma sistematica e compartilhada
com as cooperativas por meio de painéis de monitoramento, desenvolvidos pela prépria Unicred Central SC/PR, dis-
ponibilizados em ferramenta web.

A Unicred Central SC/PR periodicamente averigua, por meio de testes de verificagdo de controles internos, a aderén-
cia dos servicos prestados conforme a legislacdo e normativos internos vigentes.
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Proatividade:

Com a criacdo da Central de Relacionamento, foi possivel o desenvolvimento de especialistas em atendimento pre-
mium para acolher as solicitacdes dos cooperados. O atendimento de forma centralizada permite mapear e tratar,
rapidamente, situacdes que poderiam impactar negativamente o sistema, uma vez que outras areas da Unicred Cen-
tral SC/PR podem ser facilmente acionadas. J& o atendimento estendido permite que o cooperado busque apoio na
solucdo de questbes operacionais e de acesso sempre que necessario. Quando detectada alguma situacéo critica, a
Central de Relacionamento, tempestivamente, aciona equipes de suporte para solucionar o problema antes que ele
cause impacto nas agéncias.

Os padroes de atendimentos adotados funcionam como um filtro absorvendo demandas nédo negociais, retirando das
agéncias os fluxos que consomem um tempo valioso, que passa a ser destinado a atendimentos especializados de
consultoria financeira e identificacdo de novas oportunidades de negécios. Ao mesmo tempo, o cooperado, ao rece-
ber um atendimento padronizado e personalizado, tem a percepcao de organizacao, fluidez, agilidade e qualidade na
comunicacao, na prestacao de servico e no pds-negdcio.

A Central de Relacionamento também consegue identificar com antecedéncia possiveis problemas e/ou fragilidades
tecnoldgicas e de seguranca, indicios de fraudes, bem como averiguar a aderéncia dos processos a legislacao e nor-
mativos internos vigentes, permitindo um adequado gerenciamento de riscos, em especial os referentes a impactos
negativos a imagem da marca.

Aplicacao

» Abrangéncia:

A Central de Relacionamento atende todos os cooperados associados a Unicred Floriandpolis, Unicred Desbravadora
Sul, Unicred Vale Europeu, Unicred Coomarca e Unicred Sul Catarinense. A drea de atuacdo dessas cooperativas
compreende municipios situados nos estados de Santa Catarina e do Parana.

Continuidade:
O inicio das atividades ocorreu em 25 de setembro de 2017, com atendimentos didrios, com prazo de vigéncia inde-
terminado.

Aprendizado
Melhoria:

O Sistema Unicred SC/PR continuamente aperfeicoa os seus produtos e servicos e, desde o final de 2017, com a
criacao da Central de Relacionamento, houve uma aproximacao significativa com os cooperados, foi possivel enten-
der melhor e mais rapido suas necessidades. Essa drea promoveu maior interacdo entre as demais areas da Unicred
Central SC/PR, para que as melhorias fossem realizadas de forma tempestiva, consistente e aderente aos anseios dos
cooperados.

A partirde 2018, com a adesé&o crescente dos cooperados ao atendimento da Central de Relacionamento, muitas me-
Ilhorias foram desenvolvidas para garantir a qualidade do atendimento em maior escala. No primeiro semestre, foi re-
dimensionado o tamanho da equipe de atendimento, reavaliado o catdlogo de servicos prestados e ampliado o aten-



dimento de algumas solicitagdes transacionais, como resgates, aplicacdes e alguns tipos de estornos. Uma melhoria
implementada para agilizar o atendimento através da plataforma de chat foi o mapeamento dos atendimentos mais
solicitados — foram criados padrdes de interacdo com o cooperado, facilmente utilizados pelos colaboradores, para
melhorar a performance nos tempos de troca de mensagens. A partir desse momento, esses padrdes passaram a ser
continuamente revisados, atualizados, incluidos e excluidos conforme modificacdes dos processos de atendimento.
No segundo semestre de 2018, a relevancia da estrutura teve destaque no apoio ao cooperado para suporte as
duvidas durante as transacdes realizadas pelos canais de autoatendimento — analisados os dados de atendimento,
foi identificada a necessidade de redimensionar a equipe novamente. Também no final desse semestre, a equipe de
atendimento realizou capacitacao técnica em comunicacao assertiva para exceléncia no atendimento ao cooperado.
Essa capacitacdo é periddica e tem o objetivo de manter o time sempre alinhado ao padréo de qualidade de atendi-
mento do Sistema Unicred SC/PR.

Durante os dois primeiros anos da area, houve muito aprendizado com os atendimentos prestados, identificou-se a
necessidade de desenvolver relatérios e dashboards para acompanhamento dos indicadores da operacdo, funda-
mentalmente da qualidade do atendimento e da satisfacdo dos cooperados. A partir do segundo semestre de 2019,
iniciou-se 0 atendimento por mais um canal, o WhatsApp. O telefone publicado para WhatsApp é o mesmo ndmero do
telefone da Central de Relacionamento — entende-se que um ndmero Unico seria mais aderente a experiéncia que o
cooperado deseja ter ao procurar nosso atendimento: facilidade.

Ao final de 2019, contabilizou-se aproximadamente 181 mil atendimentos, que ensinaram muito sobre as jornadas de
cada servico oferecido. Assim, foram estruturadas as jornadas mais solicitadas e, em janeiro de 2020, implementou-
-se a automacao delas para um bot, no chat de relacionamento. O grande diferencial desse bot é que ele é totalmente
hibrido, ou seja, colabora com o atendimento humano e mantém a experiéncia do cooperado sempre personalizada.
Pontualmente, dos atendimentos realizados no ano de 2019, identificou-se acentuada utilizacdo do atendimento via
chat ou WhatsApp, o que resultou em melhora significativa no tempo das agéncias para o atendimento presencial e
negocial ao cooperado.

Integracao com outras praticas

A Central de Relacionamento, alinhada diretamente com o planejamento estratégico do Sistema Unicred SC/PR, tem
como propdsito apoiar o Sistema Unicred SC/PR na percepc¢éo dos cooperados quanto ao posicionamento premium,
por meio de um atendimento qualificado em hordrio estendido. Para que isso ocorra, é imprescindivel a atuacao con-
junta das cooperativas filiadas, por intermédio dos postos de atendimentos, e das demais areas da Unicred Central
SC/PR, em especial as dreas de Operacdes, de Riscos, de Superviséo, de Controles Internos, de Seguranca da Infor-
macdao e de Tecnologia.

Alinhamento com os principios cooperativistas

Pautados na ideia de que a vida ndo é competicdo, mas é cooperacdo, todas as acdes realizadas pela Central de Re-
lacionamento sdo embasadas nos principios cooperativistas em geral, mas principalmente nos seguintes:

e  “Gestao democratica”, compartilhando com as cooperativas filiadas as acdes e tomadas de decisdes para a
entrega com exceléncia, desde o inicio do projeto, e, por meio das contribuicdes expostas por elas, promo-
vendo melhorias, ajustando processos, conforme demanda, para melhor aderir as mudancas de mercado e
internas;
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“Intercooperacao”, provocada pela atuacédo sistémica entre a central e as cooperativas filiadas e confedera-
¢ao, assim criando oportunidades de negdcios e parcerias;

“Educacéo, formacao e informacdo”, uma vez que promove a divulgacdo da cultura do cooperativismo e ca-
pacitacdo técnica dos colaboradores.

Resultados alcancados com a aplicacdo da pratica
Resultados quantitativos

Em 2019, a Central de Relacionamento realizou uma média de 8 mil atendimentos por més, aumento de 33% quando
comparada com 2018.
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Pode-se observar que em 2019, em média 64% dos atendimentos foram realizados via chat ou WhatsApp. A adeséo
a esse modelo de atendimento teve acréscimo de 32% quando comparada com o ano anterior.
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Resultados qualitativos

Desde a criacao da Central de Relacionamento, o Sistema Unicred SC/PR pdde atuar de forma mais dinamica em re-
lacdo as solicitagcdes mais urgentes demandadas pelos cooperados. A presenca da Central de Relacionamento dentro
da estrutura fisica da Unicred Central SC/PR proporcionou um enorme ganho no tempo de resposta das equipes mul-
tidisciplinares, assim as melhorias foram realizadas rapidamente, de forma muito consistente e aderentes. De forma
consolidada, pode-se reportar que o0s principais resultados foram:

e Participacdo ativa da Central de Relacionamento em melhorias de processos, bem como sugestdes de novos
produtos e/ou servigos;

e Adequacao de processos realizados e de produtos e servicos prestados;

e Interacdo na construcdo, adequacao e divulgacdo de padrdes de seguranca da informacao;

e Agilidade no tempo de resposta a solicitacdes e/ou fragilidades identificadas;

e |nteracdo com as éreas de riscos e supervisdo para prevencao a fraudes;

e Através dos feedbacks dos cooperados, sdo repassadas sugestdes, elogios e/ou melhorias para as areas en-
volvidas.

Aproximadamente 20% dos atendimentos sdo avaliados, percentual relevante, uma vez que a média de mercado é

de 13%. Desse percentual, 87% atribuem nota 5, ou seja, entende-se que estédo “muito satisfeitos” com os servigos
prestados. Destaca-se que a média de avaliacdo atual é de 4,6.

Atendimento / Cooperativa
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COMPROMISSO COM A EXCELENCIA
SICREDI PLANALTO CENTRAL

@’ Titulo da pratica: Melhoria da satisfacdo dos associados/clientes
[?O\ Informacdes para busca - Taxonomia

e Tema: Gestéao

e Critério: Clientes

e  Processo gerencial: Avaliacdo da satisfacdo dos clientes

e Palavras-chave: Satisfacdo, NPS, resultado, crescimento, expectativas

0 Informacdes para busca - Cooperativa

Razao Social
Cooperativa de Crédito, Poupanca e Investimento do Planalto
Central

Sigla
Sicredi Planalto Central

Data da Constituicao Ramo de Cooperativismo
Julho de 2008 Crédito

CNPJ
10.736.214.0001-84

Numero de Cooperados: Numero de Colaboradores:
31119 251

Cidade/Estado

Cristalina/GO

Site

www.sicredi.com.br/planaltocentral

Contato
Ronaldo Tinoco (gerente de Relacionamento)

E-mail:
nao informado
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Diagnéstico
Motivos que levaram a adocdo da pratica:

A cooperativa esta em constante crescimento, e uma das preocupacdes do Conselho de Administracdo é manter a
constéancia da satisfacdo do quadro social.

Descricao da pratica

Promover praticas de melhorias para satisfazer e atender as principais necessidades dos associado/clientes, por
meio de ferramentas de mensuracao, acompanhamento e iniciativas que possam contribuir para a performance de
atendimento e relacionamento entre colaboradores e associados/clientes.

ENFOQUE
Metodologia:

A cooperativa promove uma jornada para melhorar a satisfacao dos associados/clientes, composta de diversas prati-
cas: pesquisa de expectativas, WhatsApp, pesquisa de desligamento e NPS.

Pesquisa de expectativas

E realizada uma pesquisa de expectativas com o0s novos associados/clientes — esse processo é feito por meio de li-
gacao em até 48 horas apds a associagdo, sendo possivel entender melhor como a cooperativa pode atender as suas
necessidades e ajustar eventuais falhas de comunicacdo que aconteceram no primeiro contato. O principal objetivo
da acao é antecipar as ocorréncias recebidas pelo canal de WhatsApp, possibilitando implementar melhorias no pro-
cesso de associacdo, gerando maior conforto e seguranca para 0s novos associados.

WhatsApp

Disponivel para os associados/clientes, o canal do WhatsApp Business recebe as ocorréncias, como informacoes,
reclamacdes e sugestdes. O principal papel do canal é entender a necessidade das pessoas e dar o direcionamento
para as areas responsaveis — profissionais da sede, gerente da conta ou gerente de agéncia.

Pesquisa de desligamento

A cooperativa promove uma pesquisa com 0s associados que solicitam sua saida, com o objetivo de entender melhor
o real motivo da demisséo e, se possivel, gerar a reversao dessa solicitacdo. As informacdes obtidas por meio dessa
pesquisa subsidiam a identificacdo de necessidades de melhorias nos processos que possam preventivamente me-
|lhorar a experiéncia dos associados/clientes.

NPS

A cooperativa acompanha mensalmente indicadores de satisfacdo dos associados/clientes, relacionados a dois prin-
cipais pontos: atendimento e usabilidade de produtos e servigos oferecidos em nossas agéncias. Esse indicador é
medido por meio do Net Promoter Score (NPS), uma metodologia com o objetivo de realizar a mensuracao do grau
de lealdade dos associados/clientes.
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Responsabilidades:
Presidente, vice-presidente, Diretoria Executiva e Geréncia de Relacionamento.

Controle:

Acompanhamento por meio da metodologia NPS, que possibilita analisar mensalmente os principais pontos positi-
vos e criticos relatados pelos entrevistados. Entre eles, satisfacdao de atendimento, produtos e servicos, processos,
sugestdes e indicacoes.

Proatividade:

Por meio dos resultados dos indicadores, sdo realizados planos de a¢cdes e melhorias para que a experiéncia dos
associados/clientes possa ser atendida com maior eficiéncia. O trabalho é construido com as dreas responsaveis da
cooperativa em conjunto com as agéncias, possibilitando ajustes continuos em processos, comportamentos, comu-
nicacdo e desenvolvimento de novos processos, produtos e servicos.

Em complemento aos processos de satisfacdo, a cooperativa realiza mensalmente uma pesquisa com 0s associados
que safram, com o objetivo de entender os principais motivos da sua saida. Com isso, é possivel criar agdes preventi-

vas para que os associados estejam satisfeitos com a gestédo da cooperativa.

Aplicacao

» Abrangéncia:
Coordenadores de nlcleo, associados/clientes, colaboradores, conselheiros e comunidade.

Continuidade:

A implantacdo do canal WhatsApp iniciou-se no més de julho de 2017, tendo constante aprimoramento das inicia-
tivas e praticas conforme sdo identificadas novas necessidades do canal, ou seja, constantemente séo realizadas
melhorias para que a cooperativa possa proporcionar uma melhor experiéncia aos associados/clientes.

A pesquisa de expectativas teve inicio em fevereiro de 2019, e frequentemente é avaliado o script das perguntas,
melhorando o conteddo respondido pelos entrevistados.

A pesquisa de desligamento iniciou-se em 2018, e o seu resultado é enviado para o Conselho de Administracdo e
areas responsaveis por analisar e promover uma melhoria nas iniciativas e processos nas agéncias.

Temos como principal indicador de satisfacdo o NPS — iniciamos o processo de pesquisa em 2017, e atualmente ele
é a principal ferramenta sistémica, melhorada constantemente.

Aprendizado
Melhoria:

Foi identificado que, além da avaliacdo do associado/cliente em si, existe a necessidade de ter os relatos dos entre-
vistados na ferramenta do NPS, para que possamos ter a informac&do mais fidedigna e, assim, poder direcionar acdes
assertivas em busca da plena satisfacdo dos associados/clientes.



Integracao com outras praticas

Capacitacédo de colaboradores direcionados para os pontos de melhoria;

Busca constante pela fidelizagcdo do associado;

Entendimento claro das necessidades dos associados;

Melhoria continua de processos;

Desenvolvimento e aprimoramento de novos produtos e servigos;

Praticas alinhadas com a conducao e elaboracdo do planejamento estratégico e tatico da cooperativa.

Alinhamento com os principios cooperativistas

“Adesao livre e voluntaria”, “Gestao democratica”, “Educacéo, formacao e informacédo” e “Interesse pela comunida-
de”.

Resultados alcancados com a aplicacéo da pratica

Aumento de 7,5% do indicador de satisfacdo, saindo de 65,4% para 70,3%, bem como aumento das métricas de
promotores e diminuicdo do percentual dos neutros e detratores, como mostram os graficos abaixo:

Novembro Dezembro  Janeiro Fevereiro Margo Abril Maio Junho Julho Agosto Setembro  Outubro  Novembro

Histbrico % Variaclio
2018 2018 2019 2019 2019 2019 2019 2019 2019 2019 2019 2019 2019
Pesquisas Realizadas 1126 1189 1250 1332 1509 1671 1802 1850 1992 2017 2100 2108 2078
Detratores 5,6% 6,5% 6,6% 5,3% 6,0% 57% 58% 5,4% 5,2% 5.2% 5,1% 5,3% 53% -18,8%
Neutros 21,5% 21,2% 20,6% 19,8% 15,9% 20,0% 20,0% 19,6% 19,2% 19,0% 19,0% 18,9% 19,0% -114%
Promotores 71,5% 72,2% 72,8% 73,%% 74,1% 74,3% 74,2% 75,0% 75,6% 75,8% 75,%% 75,8% 75,6% 5,11%
Nps 65,4% 65,7% 66,2% 67,6% 68,1% 68,5% 68,4% 65,6% 70,4% 70,6% 70,8% 70,4% 70,3% 7,51%
Erro Amostral 2,080% 2,500% 2,828% 2,740% 2,574% 2,446% 2,356% 2,300% 2,241% 2,227% 2,182% 2,178% 2,193%
*#Resultados mensais referem-se a faixas de 12 meses. Por exemplo:Novembro/2019 refere-se a i entre 01 de D de 2018 até 30 de Novembro de 2019.
*#Variagdo per do do 2019 versus {2018,
— DETT FLOTES NEUTFDS esmmmmPromotores — emmmm Nps
% 75, 75,6% 75.8% 75,9% 75,8% 75,6%
BO.0% 71.9% 72,2% 72,8% 73,9% 74,1% 74,3% 74,2% 0%
e Wﬂw
65,
60,0%
50,0%
40,0%
30,0%
0% 215% w—212% s—" 20,6% p—" 19,8% s— 19,39 s 20,0% 20,0% s 19,6% s 19,296 s 19,006 s 19,0% s 18,9% s 19,0%
10,0%
6,6% 6606 6,6% 3% 6,0% 5,7% 5:8% 54% 5,2% 5:2% 5,1% 5,3% 5i3%
0,0%
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TOP 10 - Motivos dos Promotores

. Comparativo ‘Comparativo
Mativos N:vzcnm;a % Dm":;ﬁg Nuvenmmp;azom versus Nwembmlj‘alolﬂ versus
Novembro/2018 Sistema OU Central

Atzndimento/Agéncia 414% 46,65 12.7%
Atendimento/Gerencia 20,5% 20,5% 0,3%
Satisfagio/Produtas/Servicos disponiveis 43% 6,9% 59,0%
Savisfacio/Acsssibilidads 4% £,8% 43 0%
Savisfaco/Taas/luros Bons 2,5% 40% 623%
Artsndimenta/Caxas 2, 7% 28% 3,1%
Satisfacio/Modelo Cooperativa 1.9% 2.0% 9,9%

0,1% 1,1% 827,5%
Insatisfac3o/Taas/Juros Altos 1,0% 0,9% -9,8%
Satisfacio/Burocrada 0,1% 0,6% 363,7%

TOP 10 - Motivos dos Detratores

" Comparativo
Motves Novanbrofa0i5  Novembro/2013 | vimesNevem/a0ia | NOYmO/2019 verss
Sistena OU Central

Atendimento/Agéncia 9,55 225% 138,1% 40,1%
Atendimento/Gerencia 243% 19,8% -18,5% -5,5%

Insatisfac3o/Produtos/Servicos disponiveis 162% 3% -33,9% -22,1%
Insatisfagio/ Taxas/Juros Altos 10,8% 54% -50,0% -43,5%
Insatisfagio/Modelo Cooperativa 2,7% 45% 66,7% 3455
Insatisfagio/Burocracia 2.7% 45% 66,7% 6,2%

Problemas com Produtos/Cartdo de Cradito 27% 3,6% 133% 46 8%
Insatisfacio/Acessibilidade 2.7% 3,6% 333% -19,3%
Problemas com Produtos/Crédito 2. 7% 36% 333% -19,3%
Arsndimento/Telsfone dz -.;é'\r:ia 2.7% 0,9% -66,7% 101,8%

TOP 10 - Motivos dos Neutros

S = Comparativo Comparativo
Mativos N?&ﬁ?;&ia A 000::}1200319 Novembrn-F;am:lB VEersus Nmrembm?alﬂ 19 versus
Novembro/2018 Sisterna OU Central
Atandimento/Azéncia 27,7% 278% 0,3% -2,0%
Atendimento/Gerencia 10,7% 12 8% -22 8%
InsatisfacSo/Taxas Juros Altos 5,2% -2,2% 5,8%
Insatisfac3o/Acessibilidade 2,1% 43% 107,8% 2,6%
Satisfacio/Acessibilidade 2,1% 43% 107 8% 59,1%
Insatisfac3o/Produtos/Servicas disponiveis 5,4% L 3% -38,9% <1545
Problemas com Produtos/Crédito 3,7% 33% -11,7% 386%
Atendimento/Cabas 5,8% 33% -43.3% -17,2%
Savisfacio/Produtos/Servigos disponiveis 1,7% 3,0% 833% -17%
Problemas com Servigos/Caixa Eletronico 3,3% 2,8% -16,0% 32,7%
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SOCIEDADE



PRIMEIROS PASSOS
COOPATOS

@ Titulo da pratica: Revitalizacdo do Cérrego do Limoeiro — Estagdo Ecoldgica COOPATOS e Projeto Recriar (Reuso de
Efluente Tratado)

[?Q Informacdes para busca - Taxonomia

e Tema: Gestao

e  Critério: Sociedade

e Processo gerencial: Promocé&o voluntdria de acdes para o desenvolvimento sustentavel

e Palavras-chave: Revitalizacao, reuso, efluente tratado, dgua, preservacéo, desenvolvimento sustentavel, area
de preservacdo permanente

o Informacdes para busca - Cooperativa

Razao Social
Cooperativa Mista Agropecudria de Patos de Minas Ltda.

Sigla

COOPATOS

Data da Constituicao Ramo de Cooperativismo
20 de Abril de 1957 Agropecuario

CNPJ

23.338.189/0001-22

Nimero de Cooperados: Numero de Colaboradores:
2717 460
Cidade/Estado

Patos de Minas/MG

Site
www.coopatos.com.br

Contato
Célio Humberto Rodrigues (assessor de Desenvolvimento e
Gestao Empresarial)

E-mail:
adge.diretoria@coopatos.com.br
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Diagnéstico
Motivos que levaram a adocdo da pratica:

A dgua é um recurso natural de suma importancia para a sobrevivéncia das atuais e futuras geracoes, indispenséavel a
todas as formas de vida presentes no planeta Terra. A escassez hidrica é uma realidade alarmante no mundo inteiro.
Portanto, é nitida a relevancia da preservacéao e recuperacao dos mananciais de agua, atreladas ao uso consciente
desse recurso e gerenciamento racional de dguas residuarias, por meio de projetos que garantam seu reuso, garan-
tindo 4gua em qualidade e em quantidade para todos. Antes do inicio do projeto da estag&o ecoldgica, o local en-
contrava-se totalmente degradado, com varios locais de solo exposto, as areas de preservacado permanente estavam
sendo invadidas/pisoteadas por animais, além de pessoas ndo autorizadas adentrarem o local e provocarem atos de
vandalismo e depredacdo ambiental.

Descricao da pratica

A COOPATOS tem conviccado de que a preservacdo ambiental e o desenvolvimento sustentavel devem ser valores pri-
mordiais em uma instituicado. Partindo desse pressuposto, surgiu a oportunidade de revitalizacdo de uma area de 2,57
hectares nas margens do Cdérrego do Limoeiro, local onde a COOPATOS realiza captacao de dgua para abastecimento
de sua industria de laticinios, localizada no municipio de Patos de Minas-MG. Posteriormente, surgiu a oportunidade
de reutilizacdo do efluente tratado, gerado em suas atividades industriais, para irrigacao de pastagens.

ENFOQUE
Metodologia:

A érea de 2,57 hectares foi regularizada junto aos proprietarios de ambas as margens do Cérrego do Limoeiro, para
gue as atividades de preservacao e revitalizacdo ambiental fossem iniciadas. O projeto foi implantado em agosto de
2009, intitulado Estacdo Ecolégica COOPATOS. Na fase de implantacdo, foram realizadas obras de infraestrutura (re-
forma da casa para moradia do zelador ambiental), execucao de Projeto Técnico de Reconstituicdo da Flora (PTRF),
por meio de plantio de mudas nativas e monitoramento desses individuos, além da contratacdo de profissional res-
ponsavel pelo monitoramento e tratos silviculturais da drea (zelador ambiental). Entretanto, as atividades de plantio
nao cessaram —elas seguem um cronograma continuado, com no minimo duas ac@es de plantio de mudas nativas
ao ano. No ano de 2017, o projeto foi ampliado, por meio do reuso de efluente tratado, para irrigacdo de uma éarea
de aproximadamente trés hectares pertencentes a COOPATOS, na qual sdo alocadas bezerras de cooperados. Diante
dessa ampliacédo, a pratica passou a ser denominada Revitalizagdo do Cérrego do Limoeiro — Estacdo Ecolégica CO-
OPATOS e Projeto Recriar (Reuso de Efluente Tratado).

Responsabilidades:
O planejamento, execucao e controle da pratica sao de responsabilidade de um coordenador e mais seis membros.

Controle:
Vistorias peridédicas em campo, bem como o registro fotografico da area.

w
]
<
[
B
]
(@)
N

155

Proatividade:
A preservacao e 0 manejo das areas de preservacao permanente (APP) buscam manter equilibrado o ecossistema
local, garantindo que fauna e flora permanecam protegidas. Como consequéncia, tal agdo garante a regulacéo do
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fluxo hidrico do cérrego, garantindo dgua para toda a populagdo circunvizinha. Portanto, sdo essas acdes de plantio
de mudas nativas e tratos silviculturais desses individuos que garantem a vida do coérrego.

Aplicacao

» Abrangéncia:

O projeto abrange toda a populacao urbana e rural do municipio de Patos de Minas, alocada na microbacia do Cdr-
rego do Limoeiro, pertencente a bacia do Rio Paranaiba. De um total de 2.517 cooperados da cooperativa, 275 séo
beneficiarios diretos e acima de 1.000 sao beneficidrios indiretos, pois a microbacia do Cérrego Limoeiro possui uma
extensdo de aproximadamente 11 quilémetros, percorridos dentro do perimetro urbano de Patos de Minas. Dos 460
funcionéarios da COOPATOS, 367 se beneficiam diretamente dessas ac¢des, pois toda a dgua consumida na industria
(uso industrial e consumo humano) advém de captacdo no cérrego; e em torno de 22 familias de funcionarios residem
nas proximidades.

Continuidade:

Ha quase uma década, a COOPATOS promove o enriquecimento e manejo da flora com mudas nativas, totalizando
mais de 2.300 mudas plantadas. As areas de preservacao permanente apresentam-se com excelente adensamento
e recuperacdo, com espécies em estagio médio a avancado de desenvolvimento. Ha grande presenca de serrapilhei-
ra, evidenciando a dtima recuperacdo da area. Além disso, houve a ampliacdo das praticas, incluindo-se o Projeto
Recriar, por meio do qual a COOPATOS reutiliza todo o efluente tratado, gerado em seus processos industriais, para
irrigacdo de sua pastagem, deixando de lancar esse efluente no corpo hidrico (Cérrego do Limoeiro). A COOPATOS
deixa de realizar a captacao de agua para esse fim (irrigacdo), representando uma economia de aproximadamente
86.400 litros de dgua por dia. Tal agdo reforca o compromisso da COOPATOS com a preservacdo e regulacdo dos
recursos hidricos, garantindo dgua de qualidade e em quantidade para toda a populacao localizada na microbacia.

Aprendizado
Melhoria:

Foi realizada ampliacdo da préatica no ano de 2017, por meio da reutilizacao do efluente tratado oriundo dos proces-
sos industriais da industria de laticinios da COOPATQOS, com o objetivo de irrigar uma area de pastagem pertencente
a cooperativa com cerca de trés hectares, na qual sdo alocadas bezerras de cooperados. Diante dessa ampliacao,
a pratica passou a ser denominada: Revitalizagdo do Cérrego do Limoeiro — Estacdo Ecolégica COOPATOS e Projeto
Recriar (Reuso de Efluente Tratado).

A COOPATOS tem o desafio de expandir o projeto inicial da revitalizacdo do corpo hidrico, revitalizando toda a exten-
sao de dreas de preservacao permanente desde a estacao ecoldgica até a nascente do Cdérrego do Limoeiro (aproxi-
madamente dois quildbmetros de extensao).

Integracao com outras praticas
A prética estd inter-relacionada com o Dia de Cooperar, pois no Dia C de todos os anos é realizada agdo de plantio de

mudas nativas na Estacdo Ecolégica COOPATOS. Além disso, o Projeto Recriar esta relacionado a economia de dgua
de boa qualidade, uma vez que reutiliza o efluente tratado para irrigacao de pastagem.



Alinhamento com os principios cooperativistas

“Interesse pela comunidade”, por meio da integracdo de funcionarios da cooperativa, cooperados e de toda a po-
pulacéo ribeirinha alocada na microbacia do Cdérrego do Limoeiro, pela sensibilizacdo da causa de revitalizacéo e
preservacao do corrego.

Resultados alcancados com a aplicacao da pratica

Durante todo o projeto, foi realizado plantio de mais de 2.300 individuos arbdreos nativos, realizando o povoamento
e adensamento de toda a area compreendida pela estagdo ecoldgica, apresentando inimeras melhorias no local, a
saber:

e Presenca de serrapilheira, indicando que a area encontra-se em excelente estagio de recuperacao, garantin-
do, assim, a ciclagem de nutrientes no ecossistema local;

e Diversidade de espécies florestais nativas do cerrado, como Embadba, Pororoca, Buriti, Palmito Jussara, Aro-
eira e Tamboril, acarretando inimeros beneficios, como a melhoria dos solos devido ao aporte de matéria
orgéanica e redistribuicdo de nutrientes;

e Economia de mais de 86 mil litros de dgua por dia, que seriam utilizados na irrigacao de pastagem, caso a
COOPATOS nao tivesse vislumbrado o projeto de reuso do efluente tratado para irrigacéo;

e Na&o héa presenca de solo exposto na drea nem de processos erosivos, evidenciando a total cobertura do solo
com vegetacao nativa;

e Aumento significativo da fauna local, atraida pela diversidade da flora. Atualmente nota-se a presenca de
aves tipicas do cerrado, como anu, garricha, inhambus, tucanos, além de uma diversidade enorme de répteis,
mamiferos, anfibios e insetos.
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SICO0B
CENTRO-0OESTE

@ Titulo da pratica: DISCO — Desafio de Inovacédo Sicoob Centro-Oeste
[EIQ Informacdes para busca - Taxonomia

e Tema: Gestao

e  Critério: Sociedade

e Processo gerencial: Acdes voluntéarias para promoc¢do do desenvolvimento sustentavel

e Palavras-chave: Inovacao, empreendedorismo, startup, MEI, jovens, economia local, ecossistema de inova-
¢do, comunidade, cooperativismo

o Informacodes para busca - Cooperativa

Razéo Social

Cooperativa de Crédito de Livre Admissao de Itaiina e Regido
Ltda.

Sigla

Sicoob Centro-Oeste

Data da Constituicao Ramo de Cooperativismo

04 de janeiro de 1993 Crédito

CNPJ

66.463.407/0001-63

Nimero de Cooperados: Nimero de Colaboradores:
11.566 126

Cidade/Estado

MG

Site

www.sicoobcentrooeste.com.br

Contato
Rogério Sandro Silvia Diniz

E-mail:
marco.ramos@sicoobcentrooeste.com.br

w
[an)]
<
[
w
W]
@]
w

158




Diagnéstico
Motivos que levaram a adocdo da pratica:

O Desafio de Inovacédo Sicoob Centro-Oeste fomenta, por meio de uma competicdo, o0 empreendedorismo e a inova-
¢do. O publico-alvo sdo jovens universitarios. Seus principais objetivos sdo estimular a abertura de novos negécios,
gerar emprego e renda, além de desenvolver nos participantes as competéncias empreendedoras.

Com isso, o Sicoob Centro-Oeste se aproxima de um cliente em potencial para produtos como as contas digitais, além
de promover o ecossistema local de inovacao.

Descricao da pratica

Durante um final de semana, aproximadamente cem jovens tém a oportunidade de apresentar novas ideias de ne-
gdcios e formar times para, durante 54 horas, tirar as ideias do papel. Tudo isto é possivel com a participacdo de um
time de mentores e palestrantes que orientam e auxiliam os times.

ENFOQUE
Metodologia:

Na etapa de planejamento, 90 dias antes do evento, sdo organizados detalhes como local, estrutura, dudio e video,
comunicacgdo, convidados, logistica, premiacao, regras e alimentacao. O projeto utiliza a gamificacao, ferramentas
ageis e uma jornada de inovacao para que todos cheguem ao resultado esperado.

1. Inscricdes (abertas a qualquer pessoa). Sao realizadas por meio da plataforma Sympla ou diretamente
na cooperativa. A divulgacao ocorre nas midias da cooperativa como redes sociais, site, jornal e tam-
bém existe muita midia espontanea na imprensa regional;

Apresentacédo das ideias;

Eleicao das melhores ideias;

Desenvolvimento dos times com mentorias e workshops;

ok wn

Banca de avaliacdo para premiar os trés melhores times. Os critérios de julgamento sdo: capacidade
do time de executar a ideia (tirar do papel o0 maximo possivel de acdes durante aquele final de sema-
na), apresentacdo da ideia (comunicagdo do time, design da apresentacdo e argumentos de venda) e
modelo de negdcio (se a ideia é vidvel e se o time conseguiu validar o modelo de negdécio). Dessa forma,
os critérios privilegiam mais as pessoas do que a ideia. Entendemos que a ideia podera pivotar, no en-
tanto, se o time é forte, havera poder de execucgdo e sucesso futuro.

O grande legado do projeto é o desenvolvimento nos jovens de competéncias como criatividade, vendas e resiliéncia,
que sdo pouco estimuladas nas escolas tradicionais.

Responsabilidades:

Diretor Administrativo e Desenvolvimento: coordenacao geral do projeto;
Marketing: divulgacao e comunicacao do evento;

Tl: suporte técnico;
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Financeiro: gestdo financeira;
Produtos e Servicos: prospeccgdo de novos cooperados;
Conta Digital: relacionamento e prospecc¢do de novos cooperados.

Controle:
Indicadores utilizados:

e Pesquisa de feedback utilizando metodologia NPS;
e Avaliacdo técnica dos jurados;

e Novos negécios gerados;

e Conexdes de networking estimuladas;

e Competéncias empreendedoras aprendidas.

Proatividade:
O projeto conta com uma etapa de planejamento 90 dias antes, e uma equipe de inovacao foi formada por colabora-

dores do Sicoob para executar, apoiar e dirimir quaisquer intercorréncias que pudessem surgir.

Aplicacao

» Abrangéncia:

A cada edicéo, o projeto atinge aproximadamente 20 mil pessoas, entre participantes, mentores, equipe de volun-
tarios, jurados, familiares e colaboradores dos participantes, comunidade académica (e grande parte das pessoas
acompanha por meio de midia espontanea o evento e seus resultados).

Continuidade:
A préatica estd implementada desde 2018 e acontece anualmente.

Aprendizado
Melhoria:

Um novo parceiro envolvido em 2019 (Universidade de Itatuna).

Integracao com outras praticas

Conta digital e financiamentos para novos negdcios.

Alinhamento com os principios cooperativistas

Colaboracdo mutua sem esperar nada em troca, fortalecimento das pessoas, unido de esforcos para alavancar novas

ideias e negdcios — esses aspectos demonstram o alinhamento com os principios cooperativistas, principalmente o
sétimo, “Interesse pela comunidade”.
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Resultados alcancados com a aplicacao da pratica
Resultados quantitativos

e Nove cidades envolvidas em cada evento;
e Aproximadamente 80 participantes;
e 24 novas ideias apresentadas a cada edigdo;
e Dezideias desenvolvidas;
e  Trés novos negdcios iniciados em cada edicao que continuaram. Desses, temos na data atual:
e Quatro times em fase de langamento de MVP;
e Doistimes em fase de validacao da solucéo;
e 54 horas de maratona;
e Sete competéncias diferentes citadas pelos participantes como desenvolvidas e aprendidas no evento;
e NPS médio de cada edicdo 9,6 em uma escala até 10;
e 100% dos participantes registraram terem conhecido de 3 a 10 pessoas importantes para seu networking.

Resultados qualitativos

Comunicacdo mais préxima do jovem, uso de redes sociais de forma ativa, aproximacao com a universidade local.
Para 2020, serd melhorado o acompanhamento dos times pdés-evento.
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SICO0B
COFAL

A s
@ Titulo da pratica: Concurso criativo Sicoob Cofal
I?Q Informacdes para busca - Taxonomia

e Tema: Gestéao

e  Critério: Sociedade

e  Processo gerencial: Educacdo cooperativista e promocao voluntéria de agdes para o desenvolvimento sus-
tentavel

e Palavras-chave: Engajamento, responsabilidade sociambiental, cooperacéo

0 Informacdes para busca - Cooperativa

Razao Social
Cooperativa de Crédito dos Servidores dos Poderes
Legislativos do Estado de Minas Gerais e do Seu Orgédo Auxiliar

Ltda.

Sigla

Sicoob Cofal

Data da Constituicao Ramo de Cooperativismo
19 de junho de 1980 Crédito

CNPJ

21.797.311.0001-01

Nimero de Cooperados: Nimero de Colaboradores:
2.927 44
Cidade/Estado

Belo Horizonte/MG

Site
www.sicoobfocal.com.br

Contato
Cristiane Melo (supervisora administrativa) - (31) 3516-4805

E-mail:
nao informado
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Diagnéstico
Motivos que levaram a adocdo da pratica:

O Sicoob Cofal observou a necessidade de se criar uma ac&o que fosse adotada para promover o engajamento dos
cooperados e seus familiares com a cooperativa e, ao mesmo tempo, criar um marco comemorativo do aniversério da
cooperativa, anualmente. Assim, foi criada a pratica do Concurso Criativo, com o objetivo de promover a educacéao
cooperativista e o desenvolvimento de acdes voltadas para a sustentabilidade socioambiental e, ainda, buscar o de-
senvolvimento do senso de pertencimento do quadro social.

Apesar de haver meios de engajamento com os diferentes stakeholders, ndo havia uma oportunidade para os familia-
res dos cooperados se envolverem com a cooperativa. Diante disso, e pensando também na sustentabilidade econ6-
mica do negdcio, o Concurso Criativo foi desenvolvido como oportunidade de inclusao e de engajamento de conjuges,
filhos e netos de cooperados no sistema cooperativista e de inicid-los no conhecimento da filosofia do cooperativismo.

Descricao da pratica

A préatica convoca os cooperados e familiares a participarem do Concurso Criativo, como evento de comemoracao
do aniversario da cooperativa, enfatizando temas descritivos ou ilustrados, relacionados a educacéao cooperativa e a
sustentabilidade socioambiental.

ENFOQUE
Metodologia:

Desde sua primeira edicdo, o Concurso Criativo possui um regulamento préprio, que determina suas etapas, crono-
grama e formas de avaliacdo. O regulamento e a ficha de inscricao ficam disponiveis impressos nos postos de aten-
dimento e no site do Sicoob Cofal.

Sob a coordenacao de um diretor e com acompanhamento do setor de Marketing, é selecionada a comissao jul-
gadora, geralmente composta por conselheiros e cooperados, que sdo 0s responséaveis por definir a frase-tema do
concurso e os critérios de avaliacdo. Uma vez definidos esses itens, o setor de Marketing providencia o regulamento
e a campanha de divulgacéo.

Das inscricdes: Podem participar do Concurso Criativo todos os cooperados do Sicoob Cofal, seus cénjuges, filhos e
netos com idade igual ou superior a seis anos, com excecdo dos integrantes da comissao julgadora e seus familiares.
Desde 2017, os membros da Diretoria Executiva, Conselho Administrativo, Conselho Fiscal, Comité de Etica, Comité
Consultivo e empregados passaram a concorrer em categoria especifica.

Da apresentacdo dos trabalhos: A cada edicao, é definido o tipo de material que seré avaliado no concurso. Isso acon-
tece por uma preocupacao da Diretoria Executiva de envolver todo o quadro social da cooperativa. Em 2016 e 2019,
o material avaliado foi o desenho; em 2017, fotografias; em 2018, frases.
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Das categorias: Com o intuito de abranger a totalidade do quadro social e engajar os familiares, os trabalhos de coo-
perados, conjuges, filhos ou netos séo divididos nas seguintes categorias:

e (Categoria A: participantes com idade entre 6 e 9 anos;

e  (Categoria B: participantes com idade entre 10 e 13 anos;

e (Categoria C: participantes com idade entre 14 e 17 anos;

e (Categoria D: participantes com idade a partir de 18 anos;

e (Categoria E: exclusiva para diretores, conselheiros, membros dos Comités Consultivo e de Etica e funcionarios
Sicoob Cofal.

Para a selecdo da categoria, é considerada a idade apresentada pelo participante no momento de sua inscricao.

Da avaliacao: Uma vez encerrado o periodo de inscricdes, a profissional de marketing verifica se os trabalhos envia-
dos sdo de cooperados ativos ou de seus familiares, categoriza os trabalhos inscritos e os organiza, impedindo qual-
quer identificacao do autor pelos membros da comissao julgadora. Cada membro recebe uma cdpia eletrénica dos
trabalhos e uma planilha de avaliacao, cujos resultados sdo submetidos a regras de trés para determinar o resultado
final. Posteriormente, a comisséo se reline para conhecer os vencedores ou resolver qualquer questdo de empate em
uma ou mais categorias.

Dos resultados: Os resultados sdo divulgados na pagina do concurso da cooperativa, e os vencedores sdo comunica-
dos por telefone. Além da premiacdo em conta-poupanca, 0s materiais vencedores sao inseridos nos principais itens
de comunicacéo institucional da cooperativa — calendérios e agendas. O Sicoob Cofal entende que essa é uma forma
de reconhecer o talento e incentivar o engajamento do quadro social com a cooperativa e com a reflexdo proposta.

O programa também ¢ avaliado ao final pela Diretoria Executiva e pelo Conselho de Administracdo, a partir das varia-
veis de engajamento de cada categoria e do fluxo de comunicaco gerado a cada edic&o. E feito um acompanhamen-
to da efetividade da divulgacdo do concurso na pesquisa de satisfacdo anual realizada pelo Sicoob Cofal.

Responsabilidades:
Planejamento: Diretoria Executiva
Execucao e controle da pratica: unidade de Marketing

Controle:

e Monitoramento do ndmero de inscricdes a cada ano, anélise da porcentagem de novos inscritos a cada edigao
e de novos associados;

e Efetividade dos meios de divulgagado: no formulédrio de inscricdo é pedido ao concorrente que informe como
ficou sabendo do concurso;

e [ndice de conhecimento do programa: na pesquisa de satisfacdo é perguntado quais acdes socioculturais o
entrevistado conhece e das quais ja participou, sendo a resposta espontanea (ndo estimulada).



Proatividade:

Publicacdo do regulamento, constituicdo de uma comiss&o para avaliacdo e classificacdo dos trabalhos. E utilizado
sistema que preserva a identidade dos autores na entrega dos trabalhos. A divulgacao dos vencedores é publicada no
site e a premiacao é realizada no evento de assisténcia social da “Feijoada solidaria”, promovendo integracao entre
dirigentes, cooperados e seus familiares.

Essa pratica atinge varios itens de relacionamento com a comunidade dentro de um mesmo programa, dentre eles:
desenvolvimento dos nossos colaboradores nas competéncias, habilidades e atitudes cooperativistas esperadas;
oportunidade de participacado de futuras geracdes no cooperativismo; promocao de questdes que sdo caras para a
cooperativa; promocdo de um pensamento sistémico e em rede.

Aplicacao

» Abrangéncia:

A publicacao do regulamento permite o conhecimento das regras para que 0s interessados participem da iniciativa.
A iniciativa alcanca todos os cooperados e seus familiares, colaboradores, membros dos conselhos e comités. E feita
a divulgacdo do evento no site e nos diversos canais de comunicacdo da cooperativa.

Continuidade:
A duracéo do ciclo de execucdo alcanca 90 dias, entre periodo de inscricdo a premiacao.
A préatica foi implantada em 2016.

Aprendizado
Melhoria:

A primeira edicdo do concurso foi bastante rica para a cooperativa e permitiu uma reflexdo que levou a insercéo de
uma categoria de membros da Diretoria Executiva, Conselho Administrativo, Conselho Fiscal, Comité de Etica, Comité
Consultivo e empregados na edigdo seguinte, realizada em 2017. Essa nova categoria buscou aprimorar o engaja-
mento desses stakeholders com o concurso, tornando-os divulgadores junto aos seus pares.

Continuamente a pratica é reavaliada, o que permite corrigir eventuais falhas das edi¢cbes anteriores e adequar o
programa ao contexto do quadro social. Destacamos que, como 0 CONCUrso visa a preservacao socioambiental, a
cooperativa optou por adotar os temas contidos nos 17 Objetivos de Desenvolvimento Sustentavel (ODS) propostos
pela Organizacado das Nacdes Unidas e ratificados com a assinatura do Pacto Global, feita pelo Sistema Ocemg em
dezembro de 2018.

“Em 2016, quando lancamos nosso primeiro Concurso Criativo, nosso objetivo era envolver os familiares de nossos
cooperados com o Sicoob Cofal. A cada edicdo, vimos o concurso crescer e esse envolvimento aumentar. Confiantes
no engajamento e inspirados no Sistema Ocemg, em 2019 adotamos os 17 ODS e nos comprometemos a divulga-los,
incentivando a reflexdo de cada um desses objetivos, ano apds ano”, explicou o presidente da cooperativa, Cristiano
Felix.
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Integracao com outras praticas

O Concurso Criativo conversa com a pratica de engajamento do cooperado com os dirigentes da cooperativa; com a
pratica da educacao cooperativista, colocando em destaque o senso de pertencimento; e com a pratica de interacao
com a comunidade, quando promove a discussdo de assuntos relevantes de interesse da sociedade e da preservacao
do meio ambiente.

Alinhamento com os principios cooperativistas

A prética estd alinhada com os principios da “Educacao cooperativista” e do “Interesse pela comunidade”. Esses dois
principios compdem nossa pratica do projeto de educacéo cooperativista.

Resultados alcancados com a aplicacao da pratica
Resultados quantitativos

A cooperativa observou que, por meio da iniciativa, os familiares e 0s cooperados passaram a ter mais informacao e
melhor compreensao sobre 0s principios cooperativistas.

Participacao ao longo do tempo

122

/.\
89 o % %

e

2016 2017 2018 2019

Evolugao da participagcao do quadro social ao

longo do tempo por categoria

[ 2016 W 2017 [ 2018 W 2019
80
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Categoria A Categoria B Categoria C Categoria D Categoria E




Resultados qualitativos

No transcorrer da existéncia do concurso, observamos a evolucdo do senso de pertencimento e da educacdo coo-
perativista junto aos cooperados e seus familiares; maior interacdo e interesse dos cooperados com a cooperativa;
maior compreensao das diferencas de uma instituicdo cooperativa com as demais instituices financeiras; e desen-
volvimento da consciéncia de se preservar o0 meio ambiente.

A avaliagdo continua do programa permitiu adotar praticas de desenvolvimento sustentdvel e adogcdo dos 17 ODS das
Nacdes Unidas. A qualidade, quantidade e mensuracédo de informacdes apresentadas melhoraram. A adocado da pra-
tica permitiu dialogar com os diversos publicos de interesse da cooperativa, tornando-se uma rica forma de entender
Ccomo a organizagao impacta a sociedade e como pode promover o seu desenvolvimento. Isso fortalece a reputacéo e
aimagem da cooperativa, aumenta sua credibilidade e conquista confianca.
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SICO0B
COOPEMATA

@5 Titulo da pratica: Centro Cultural Sicoob Coopemata
IFQ Informacdes para busca - Taxonomia

e Tema: Gestado

e  Critério: Sociedade

e Processo gerencial: Promoc&o de acdes sociais

e Palavras-chave: Educacéo, arte, cultura, patrimonio histérico

o Informacdes para busca - Cooperativa

Razao Social
Cooperativa de Crédito de Livre Admissao da Zona da Mata
Ltda.

Sigla
Sicoob Coopemata

Data da Constituicao Ramo de Cooperativismo
13 de Outubro de 1997 Crédito

CNPJ
02.335.109/0001-05

Numero de Cooperados: Numero de Colaboradores:
12.818 187
Cidade/Estado

Cataguases-MG

Site
www.sicoobcoopemata.com.br

Contato
Vanessa Lacerda Alves Fajardo (gerente de Controladoria)

E-mail:
vanessa.fajardo@sicoobcoopemata.com.br
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Diagnéstico
Motivos que levaram a adocdo da pratica:

As cooperativas trabalham para o desenvolvimento sustentdvel das comunidades onde atuam de forma auténtica,
pois estd em sua base doutrindria, mais especificamente no sétimo principio cooperativista, “Interesse pela comuni-
dade”, o qual é uma forma de conduzir a cooperativa em sintonia com as caréncias e potencialidades da comunida-
de, ndo negando nem ignorando os problemas estruturais e conjunturais que a afetam.

Engajado nesse principio, o Sicoob Coopemata, desde 2014, mantém um projeto direcionado para a formacéao inte-
gral de criangas e jovens por meio da musica e demais formas artisticas.

Durante os quatro primeiros anos, o projeto aconteceu em um saldo paroquial, depois nas sedes administrativas do
Sicoob Coopemata, mas com o crescimento e amadurecimento da iniciativa, requereu entdo um espaco mais ade-
quado para recebé-lo.

Movido por essa razao, e com a possibilidade de ampliar ainda mais os trabalhos realizados pelo Sicoob Coopemata
no ambito social, em parceria com a Diocese de Leopoldina-MG, por meio de um contrato de comodato, na datade 19
de marco de 2018, foi inaugurado o Centro Cultural Sicoob Coopemata (CCSC). O espaco desenvolve suas atividades
em um imoével tombado pelo Instituto do Patriménio Histérico e Artistico Nacional (IPHAN), por ser uma referéncia da
arquitetura modernista (fica situado na Avenida Astolfo Dutra, 166, Centro, em Cataguases-MG).

O desejo de ser cada vez mais presente na comunidade e oportunizar ainda mais seu desenvolvimento se concretizou
com a criacdo do Centro Cultural. O espaco é um berco de educacéo, arte, cultura e patrimdnio histérico disponivel
para toda a comunidade. Desenvolve a renovacdo social por meio da cooperacao, pois apresenta e incentiva na pra-
tica o cooperativismo para todos os visitantes e participantes dos seus projetos continuos.

Fachada do imdvel tombado pelo IPHAN.
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Apresentacdo do Coral do EnCantando na ceriménia de inauguracgéo.

Descricao da pratica

O Centro Cultural ¢ uma iniciativa criada para reunir arte, educacao e cultura em um mesmo local, dando oportunida-
de para diversas criancas e adultos estudarem e se desenvolverem, vivenciando o cooperativismo e o sentimento de
aprender e dividir o conhecimento com outras pessoas. Destaca-se o objetivo geral do EnCantando, um dos projetos
continuos executados no Centro Cultural, que é o de contribuir com a formacao de criancas e jovens, junto a familia,
no desenvolvimento das relacées humanas, autoestima, equilibrio emocional, aproveitamento escolar, disciplina e
responsabilidade social, por meio da musica e demais formas artisticas, desenvolvendo o protagonismo.

As atividades desenvolvidas no Centro Cultural sdo o EnCantando, que ministra aulas de musica e demais formas
artisticas para criancas e jovens, 0s ensaios e apresentagdes da Banda de Musica Maestro Rogério Teixeira, 0s en-
saios e apresentacdes do Coral de Adultos Cantos e EnCantos, as visitas guiadas de turistas, cooperados e visitantes,
eventos do Sicoob Coopemata e de instituicées que necessitem do espacgo para realizagdo de agcdes pontuais, como
reunides e palestras, entre outras atividades esporadicas alinhadas ao objetivo do espaco.

Por ser em um imdével tombado pelo IPHAN, o CCSC possui suas regras de portaria e convivéncia. E comum receber
visitas agendadas e guiadas de turistas e estudiosos, bem como visitas técnicas de faculdades de arquitetura, em que
ha a liberdade de agenda e acesso.

Com a manutencéo do centro cultural, a cooperativa visa a disseminar a sua atuagdo pratica como agente transfor-
mador da comunidade em que estéa inserida para todo o publico envolvido e que possa usufruir das atividades ali
desenvolvidas.



ENFOQUE
Metodologia:

O Sicoob Coopemata é consciente da importancia de contribuir para o desenvolvimento das comunidades em que
esté inserido, e, desde a sua inauguracao, trabalha para isso.

Buscando inserir os cooperados e a comunidade em geral nas atividades sociais da cooperativa, o Sicoob Coopemata
participa, desde a primeira edicdo, do Dia C (movimento que expressa a forca do cooperativismo em prol de trans-
formacdes sociais, por meio de iniciativas voluntarias de responsabilidade social, executadas pelas cooperativas), e,
desde 2014, mantém o EnCantando, projeto que iniciou com 30 alunos matriculados na modalidade canto.

Para participar como aluno das modalidades oferecidas pelo EnCantando, é indispensavel se inscrever para o pro-
cesso seletivo. As etapas sdo anélise de vinculo com cooperado do Sicoob Coopemata e classificagdo de acordo com
nota obtida na avaliacdo e o periodo de integracdo. Destaca-se ainda o acompanhamento de frequéncia nas aulas e o
aproveitamento escolar. Qualquer crianga e adolescente pode se inscrever para o processo seletivo, porém consta no
edital que aqueles que possuem vinculo com cooperado do Sicoob Coopemata tém prioridade para o preenchimento
das vagas.

Aos musicos interessados em fazer parte da Banda de Musica Maestro Rogério Teixeira, as admissGes acontecem por
convite ou adesao voluntéria, requisitando a presenca em no minimo quatro ensaios para a integracéo.

No Coral de Adultos Cantos e EnCantos, as admissdes também acontecem por convite e/ou adesdo voluntaria.

O imdvel abre suas portas para as audicfes anuais, e o centro cultural realiza, em um espaco alugado, pois existe um
limite de publico imposto pelo IPHAN, uma belissima cantata de Natal aberta a comunidade. O gestor do centro cul-
tural presta total atencao e atendimento para os convites de apresentacdes dos projetos nos eventos da comunidade
e suas entidades.

Responsabilidades:

As atividades ministradas em cada projeto que compde o centro cultural tém seu responsavel especifico, que sao o0s
professores, 0s quais planejam aulas, ensaios, acompanham frequéncia. O EnCantando tem um professor-coorde-
nador que acompanha as atividades dos outros professores, demandas dos pais ou responsaveis, processo seletivo,
cronograma de apresentacdes e demais atividades desenvolvidas pelo projeto.

Todos os responsaveis por cada projeto sdo coordenados pelo gestor do centro cultural, que além do acompanha-
mento e execucdo das atividades e atribuicdes de cada colaborador, zela pela histéria e pelo patriménio histérico do
espaco. Ele conta com o apoio de uma auxiliar de servicos.

O gestor presta contas diretamente para a Diretoria Administrativa e para o Conselho de Administracao. O acompa-
nhamento das atividades é realizado pela Geréncia de Controladoria, e o suporte necessario para execucdo das ativi-
dades é dado pela Geréncia Administrativa e pela Unidade de Desenvolvimento Cooperativista do Sicoob Coopemata.
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Controle:
As atividades desenvolvidas por cada professor sdo acompanhadas pelo gestor do centro cultural.

Como método de controle e incentivo para os alunos do EnCantando, é feito um acompanhamento da frequéncia
escolar e do relacionamento familiar. Juntamente com a reunido periédica dos pais, é aplicada uma pesquisa de
satisfacao, e sao colhidos depoimentos dos pais referentes ao alcance do projeto.

A Banda de Musica Maestro Rogério Teixeira tem um regente, e todo o cadastro e acompanhamento dos ensaios e
apresentacdes sao feitos por ele.

Os ensaios e apresentacdes do Coral de Adultos Cantos e EnCantos, assim como da Banda de Musica, sdo acompa-
nhados por uma regente, e ambos prestam contas ao gestor do centro cultural.

O gestor do centro cultural presta contas ao Sicoob Coopemata por meio de reuniées periddicas com as areas en-
volvidas, da elaboracédo de relatério mensal das agdes extras e extraordinédrias e da prestacédo de contas financeira
anual. Todas as despesas realizadas pelo centro cultural sdo acompanhadas pela Geréncia Administrativa do Sicoob
Coopemata.

Proatividade:

Com o CCSC, toda a comunidade ganhou um imdével onde se concentram diversas atividades artisticas e culturais. Um
espaco que esta aberto a parcerias, inovacdes, disseminacao do conhecimento e aprendizado de principios e valores.
Dentre os projetos sediados no centro cultural, o EnCantando se mantém com um processo seletivo equanime com
vagas excedentes a comunidade e ainda realiza um acompanhamento de frequéncia e aproveitamento escolar dos
adolescentes matriculados, bem como avaliagcdes e frequéncia nas modalidades em que os adolescentes estdo ma-
triculados. A Banda de MUusica Maestro Rogério Teixeira e o Coral de Adultos Cantos e EnCantos atuam com o recru-
tamento de musicos e coralistas profissionais para compor 0s ensaios e apresentacoes.

Aplicacao

» Abrangéncia:

O centro cultural atende toda a comunidade de Cataguases e regido. Segundo dados do IBGE (2019), 75.123 pessoas
residem em Cataguases e em seus distritos. De acordo com dados atualizados no Portal Inep (Instituto Nacional de
Estudos e Pesquisas Educacionais Anisio Teixeira), em 2019, mais de 14.300 criancas e adolescentes até 17 anos
estavam matriculados no ensino fundamental. Todo esse publico é beneficiado diretamente e indiretamente pelos
projetos e acdes do centro cultural.

O EnCantando oferece aulas de canto, contacdo de histdrias, danca, desenho, flauta, teatro, teclado e violdo para
mais de 300 criancas e adolescentes beneficiados diretamente.

A Banda de Musica Maestro Rogério Teixeira oferece toda a estrutura e os instrumentos para os ensaios e apresenta-
¢Oes para cerca de 25 musicos.

O Coral de Adultos Cantos e EnCantos também oferece toda estrutura e material para os ensaios de 30 participantes.



Continuidade:

O Centro Cultural Sicoob Coopemata foi inaugurado em 19/3/2018 com o objetivo de ser uma pratica continua, sem
previsdo de término. Por se encontrar em um imdvel de propriedade da Diocese de Leopoldina-MG, existe um con-
trato de comodato que possui prazo final, com possibilidade de renovacgao e interesse ja manifesto entre as partes.
Desde 2014, o EnCantando atende criancas de 8 a 16 anos e segue o calendario de ano letivo escolar.

A Banda de Musica Maestro Rogério Teixeira e o Coral de Adultos Cantos e EnCantos atuam com continuidade espon-
tanea e de forma sequencial.

As visitas técnicas e turisticas acontecem ao longo do ano, exceto no periodo de férias do corpo administrativo, e
mantém a regra de limitar a quantidade do publico presente no imdvel, imposta pelo IPHAN.

Aprendizado
Melhoria:

A criagdo do centro cultural proporcionou a reunido de todas as iniciativas de responsabilidade social do Sicoob Co-
opemata desenvolvidas em Cataguases num mesmo lugar, tornando o trabalho mais estruturado e efetivo. Hoje ele
integra trés grandes projetos: a Banda de Musica Maestro Rogério Teixeira, formada por musicos reconhecidos da
cidade, o Coral de Adultos Cantos e EnCantos e o EnCantando.

Com ainauguracdo do CCSC, todos os programas continuos da Coopemata foram beneficiados, pois estdo concentra-
dos em um imével que possui infraestrutura e localizagdo excelentes para receber tanto os alunos quanto o publico
em geral.

A inauguracdo do centro cultural, por si s6, configura uma importante melhoria para a manutencao do programa En-
Cantando. Hoje, ampliado em trés modalidades, o EnCantando tem a capacidade de receber mais alunos e oferecer
mais conforto e seguranca, além da oportunidade de estudar em imdvel tao significativo para a cidade de Cataguases
e para a arquitetura nacional.

A Banda de Musica Maestro Rogério Teixeira ja atua com o dobro do contingente original, e o Coral de Adultos Cantos
e EnCantos segue com apresentac@es regulares e crescimento real de integrantes.

Desde 2019, a Semana Nacional de Educacéao Financeira faz parte do calendario de atividades do Centro Cultural
Sicoob Coopemata, tanto para aprendizagem do publico atendido quanto expandindo o conhecimento ali adquirido
para a comunidade, por meio de palestras para adultos, apresentacdes teatrais nas escolas, entre outras acoes.

Além de sediar os programas sociais e de educacao, em 2020 o espaco terd acbes desenvolvidas pelos colaboradores
do Sicoob Coopemata. Ja estd em criacao o Centro de Inovacao, projeto que buscara o desenvolvimento de solucbes
tecnoldgicas e inovadoras para cooperados e colaboradores, além de impactar indiretamente toda a comunidade.

Um curso basico de Excel também sera oferecido gratuitamente pelo centro cultural e serd ministrado por colabora-
dores voluntérios da cooperativa. Inicialmente serdo trés professores e dois assistentes disponiveis para trés turmas
formadas por colaboradores, pais e responsaveis dos alunos do EnCantando e por membros da comunidade.
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Em 2020, também abrigara o Projeto Cooperarte — A educacéo financeira por meio da arte nas escolas, que objetiva
divulgar e fomentar a educacgéo cooperativa e o desenvolvimento de préaticas financeiras responsaveis e conscientes
por meio das artes cénicas, levando informacé&o e diversdo para escolas (publicas e privadas) das cidades onde o
Sicoob Coopemata possui postos de atendimento (PA).

Integracao com outras praticas

O CCSC retne infinitas possibilidades para os colaboradores se desenvolverem por meio do voluntariado, pois sempre
ha espacos para novas modalidades e aulas diversas para as criancas e adolescentes do EnCantando.

Além de dar oportunidade para o publico interno, o CCSC também promove eventos de organizacdes ndo governa-
mentais e de diversos grupos da cidade e regido, abrindo para exibicdes de trabalhos, apresentactes de palestras,
visitacdes de alunos, noites de lancamentos e autégrafos, bem como palestras académicas de faculdades sediadas
no municipio e na microrregidao. Destaca-se, ainda, a importancia que o imével tem para o turismo de Cataguases.

No pouco tempo de atividade, o espaco ja sediou as oficinas do Congresso de Arquitetura, Turismo e Sustentabilidade
(CATS), com apoio do Ministério da Cultura e Bauminas, e hoje é palco da realizagdo de um antigo sonho, reativar a
Banda Maestro Rogério Teixeira. Com o apoio de mais trés Instituicdes (Instituto Francisca Peixoto, Fundacéo Bau-
minas e Fundacdo Ormeu Junqueira Botelho), o Centro Cultural Sicoob Coopemata mantém a tradi¢do e a cultura da
musicalidade vivas na regiao.

Alinhamento com os principios cooperativistas

Enquanto instituicdo que mantém projetos tdo importantes para mais de 300 criancgas e adolescentes e abre espaco
para jovens e adultos participarem de iniciativas estruturadas como o Coral de Adultos e a renomada Banda de Mu-
sica Rogério Teixeira, a pratica estd alinhada diretamente ao quinto principio, “Educacéo, formacéao e informacao”, e
ao sétimo principio, “Interesse pela comunidade”.

Resultados alcancados com a aplicacao da pratica

A criacdo do Centro Cultural Sicoob Coopemata possibilitou a implementacédo da gestdo de todos 0s seus projetos
continuos e parcerias em um sé lugar, acompanhado de perto por um gestor e um coordenador de projetos.

Com isso, destaca-se a melhoria em infraestrutura para receber os alunos do EnCantando. Contamos hoje com salas
distintas para realizacdo das aulas de violdo, artes, canto, contacdo de histdrias, dancga, desenho, flauta, teatro e
teclado.



A figura abaixo mostra a evolugcdo em numero de alunos matriculados no EnCantando desde o primeiro ano.
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Evolugdo em numero de matriculas do EnCantando.

Fonte: Arquivos do EnCantando.

Como indices de melhorias, destacam-se os relatos de familiares das criancas e adolescentes que respaldam e con-
firmam a importancia do centro cultural e seus projetos, oportunizando e promovendo o protagonismo e a inclusao
social dos participantes.

Apresentacdes cada vez mais inovadoras e bem-sucedidas em Cataguases ou em outros municipios comprovam a
disciplina e socializac&o dos alunos e a real melhoria no aproveitamento escolar. E o resultado de um trabalho sério
e comprometido.

A adesdo de trés outras instituicdes do municipio — Instituto Francisca Peixoto, Fundacdo Bauminas e Fundacédo
Ormeu Junqueira Botelho — para a manutencao da Banda de Musica Rogério Teixeira, comprovam ainda mais o pres-
tigio e importancia de se manter o Centro Cultural Sicoob Coopemata.

O Coral de Adultos Cantos e EnCantos ja possui o dobro de componentes desde a sua criacdo, atuando hoje com 30
participantes.

Devido a importancia dada pelos colaboradores do Sicoob Coopemata ao CCSC, um grupo de 28 voluntérios se for-
malizou junto ao centro cultural para atender as suas demandas, com atuacao ja no processo seletivo do EnCantando
2020.

O CCSC ainda deu a possibilidade aos colaboradores de se alistarem voluntariamente para futuras tutorias em novas
modalidades, como o curso de Excel, com previsao de implantacdo em 2020. Outro grande marco sera a inauguracao
do centro de inovacao, oportunidade para colaboradores desenvolverem projetos e acdes com recursos tecnolégicos
que serdo voltados para a comunidade.
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A partir da sua inauguracédo, em 19/3/2018, o CCSC recebeu diversos eventos artisticos, de inclusdo, como 0s ja ci-
tados, e projetos continuos: o 42 Congresso de Arquitetura e Turismo e Sustentabilidade, uma exposicédo de quadros
pintados por criancas de uma creche publica, diversas visitas técnicas de escolas de arquitetura e urbanismo e as
visitas de representantes do Sicoob Cred Executivo Salvador-BA e do consul-geral da Republica Tcheca, Pavla Havl-
rkova.

il

Depoimentos

“E um prazer ver esta casa aberta aos jovens e bem-cuidada.”
Ulisses Vanucier Lima, gerente estadual do IPHAN-MG, em visita de fiscalizagcao.

“A importancia do projeto EnCantando na vida do meu filho é indispensavel. Ele convive com profissio-
nais capacitados e dispostos a fazer valer cada minuto dentro de uma aula. Sei que funciona quando
ele chega e conta que a aula foi legal, que hoje chamaram atencao (essa é a melhor parte), porque sei
que estdo ajudando a formar pessoas de bem. S tenho a agradecer pelo projeto e carinho de todos os
envolvidos. Esse é sim um sucesso!”

Vivian Carneiro, mae do aluno Pedro Barbosa de Jesus.

“Nunca havia participado de um coral. Hd um ano participo do Canto e EnCantos, é enriquecedor em
todos os sentidos. Gratiddo é a palavra ideal.”
Maria do Carmo Soares, coralista.

“Uma das expressdes mais novas, nobres e encantadoras. O apoio do centro cultural tem sido a oportu-
nidade de socializagdo e desenvolvimento dos talentos, timbres e alcances, educando a vozes. Agradeco
a receptividade que nos é ofertada e a autonomia de acées.”

Silvia Bittencurt, regente.
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UNIMED
VALE DO SAO FRANCISCO

@ Titulo da pratica: Programa de Desenvolvimento Profissional de Jovens Aprendizes
[E’Q Informacdes para busca - Taxonomia

e Tema: Gestdo

e  Critério: Sociedade

e Processo gerencial: Promocé&o de ac¢des sociais

e Palavras-chave: Jovens aprendizes, desenvolvimento humano, carreira profissional, retencao de talentos

o Informacdes para busca - Cooperativa

Razao Social
Unimed Vale do Sao Francisco Cooperativa de Trabalho Médico

Sigla
Unimed Vale do Sao Francisco

Data da Constituicao Ramo de Cooperativismo
13 de Novembro de 1991 Salde

CNPJ
40.853.020/0001-20

Nidmero de Cooperados: Ndmero de Colaboradores:
506 932
Cidade/Estado

Petrolina/PE e Juazeiro/BA

Site
www.unimed.coop.br/web/valedosaofrancisco

Contato

Luanna Angélica Silva Sa (gerente de Gestéo de Pessoas),
Alessany Teixera Barbosa (analista de Recursos Humanos),
Mayara da Silva Castro Alves (analista Escritério da Qualidade)

E-mail:
luannasa.ggp@unimedvsf.coop.br, analistaderh@unimedvsf.
coop.br, qualidade@unimedvsf.coop.br
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Diagnéstico
Motivos que levaram a adocdo da pratica:

A Unimed Vale do S&o Francisco, comprometida com a inclusédo de jovens no mercado de trabalho e a formacéo de
futuros profissionais da regido, participa do programa nacional Aprendiz Legal, cujo objetivo é oportunizar o primeiro
emprego, combater a evasao escolar e melhorar a empregabilidade entre a juventude.

A partir do primeiro emprego, o aprendiz tem a oportunidade de obter qualificacao profissional, amparado pelas leis
trabalhistas, assim como o desenvolvimento de competéncias comportamentais e técnicas. Entretanto, observou-se
a necessidade de fortalecer o acompanhamento do desempenho dos jovens nas fungdes administrativas que exer-
cem na cooperativa, para que o processo profissionalizante deles seja potencializado, reconhecido e aproveitado pela
Unimed Vale do S&do Francisco.

Descricao da pratica

O setor de Desenvolvimento & Treinamento estruturou encontros mensais com os jovens aprendizes da cooperativa.
O objetivo é contribuir para o desenvolvimento humano e profissional dos aprendizes e fortalecer o reconhecimento
e a retencao de talentos humanos.

De acordo com o Manual de Aprendizagem (2014), o jovem aprendiz é o adolescente ou jovem entre 14 e 24 anos
que esta matriculado e frequentando a escola, caso nédo tenha concluido o Ensino Médio, e inscrito em programa de
aprendizagem (art. 428, caput e § 12, da CLT) — sendo pessoa com deficiéncia, ndo ha limite maximo de idade para
a contratacao (art. 428, § 52, da CLT).

A regularizacdo do jovem aprendiz é feita por escrito, por meio de contrato especial com prazo ndo superior a dois
anos, registrado em Carteira de Trabalho, em que o0 empregador se compromete a assegurar ao aprendiz, inscrito
em programa de aprendizagem, formacé&o técnico-profissional compativel com o seu desenvolvimento fisico, moral e
psicolégico, enquanto o jovem assume o compromisso de executar com zelo e diligéncia as tarefas necessérias a essa
formacado (Manual da Aprendizagem, 2014).

Ainda de acordo com o referido manual, o programa de aprendizagem deve ser executado sob a orientacédo pedago-
gica de entidade qualificada em formacao técnico-profissional metddica e com atividades praticas coordenadas pelo
empregador.

ENFOQUE
Metodologia:
Levantamento do perfil dos jovens aprendizes

Para planejar o Programa de Desenvolvimento Profissional dos Aprendizes da Unimed Vale do S&o Francisco, foi pre-
ciso identificar o perfil daqueles que estdo vinculados a cooperativa. Dados levantados: idade, data de admisséo, data
prevista para o encerramento do contrato, turno, setor e unidade de trabalho. Até o dia 30/07/2019, a cooperativa
registrava 26 jovens aprendizes ativos. A idade minima contratada era de 15 anos e a méaxima 22 anos. Observou que
a distribuicdo dos jovens na cooperativa é proporcional entre as unidades quando consideradas as funcdes adminis-
trativas que executam.



Para viabilizar a realizacdo do programa, foram formadas duas turmas com dez aprendizes cada, de acordo com o
turno de trabalho e estudo dos aprendizes. Nao participaram dos encontros os jovens aprendizes que estavam de
férias ou 0s que nao puderam conciliar o hordrio do curso na instituicao de aprendizagem com a disponibilidade da
maioria dos demais jovens aprendizes. Desse modo, 20 aprendizes participaram dos encontros, enquanto seis jovens
participardo em nova turma programada para iniciar em marco de 2020.

Visita técnica

Houve visita técnica da equipe do setor de Desenvolvimento & Treinamento a entidade sem fins lucrativos com a
qual a cooperativa firmou contrato e é legalmente responséavel pela aprendizagem dos jovens. O intuito foi estreitar a
relacdo entre as instituicdes, conhecer o espaco fisico em que ocorrem as aulas, metodologia das aulas, instrutores
pedagdgicos e realizar esclarecimentos sobre questdes legais da Lei da Aprendizagem 10.097/2000.

Projetos de vida

A construcédo de projetos de vida permite identificar interesses, estabelecer objetivos e estratégias para alcancé-los.
O jovem mais consciente sobre seus recursos e limitacdes, pessoais e ambientais, pode tracar sua trajetdria profis-
sional com maior assertividade.

A proposta foi planejada considerando que a vida profissional nao se dissocia da vida pessoal — buscou-se, assim,
resgatar valores éticos que favorecem o ser e estar no mundo, consigo e com outro, de modo integro e conectado com
0s processos de salide. Para tanto, os encontros foram chamados de “Projeto de Vida: Como vivencio o meu futuro
hoje?”, sendo estruturados por médulos tematicos, em que a cada reunido das respectivas turmas de aprendizes, 0s
jovens pudessem sentir abertura para verbalizarem o que pensam, sonham, suas necessidades, facilidades e dificul-
dades no ingresso ao mundo do trabalho.

Mddulos Projeto de Vida: Como vivencio o meu futuro hoje?

e Mddulo 1: Acolhimento

e Mddulo 2: Identidade

e Mddulo 3: Criando uma visdo para a vida profissional
e Modulo 4: Gerenciamento do tempo

e  Mdédulo 5: Colocando no papel

Rodas de conversa

A partir dos encontros para a construcdo de projetos de vida, foram identificadas duas necessidades béasicas entre
0s jovens aprendizes: busca por conhecimento organizacional e desejo de reconhecimento profissional pela coope-
rativa.

Desse modo, houve o convite a trés colaboradoras estratégicas da cooperativa, da drea Juridica e da Qualidade, para
que relatassem sobre seu percurso desde a formacao até a atuacao profissional na cooperativa, sucessos e desafios
que encontraram na trajetéria pessoal e profissional.

Cadaroda de conversa contou com até uma hora de duracéo. O intuito da acao foi promover a aproximacao dos jovens
com a realidade de colaboradores estratégicos com longo vinculo de trabalho na cooperativa, e oferecer referéncias
a partir desses relatos.
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Apds cada roda de conversa, as colaboradoras convidadas desenvolveram, ainda, treinamentos voltados a integrida-
de e gestdo de processos, com o objetivo de atender ao pedido de maior acesso a conhecimentos organizacionais e
técnicos.

Cursos EAD

A Unimed dispbe de faculdade e plataforma de ensino a distancia. Desse modo, todos o0s jovens que participaram
do Programa de Desenvolvimento Profissional receberam acesso aos cursos online da Faculdade Unimed e foram
orientados a realizar, durante o horéario de trabalho, os cursos de informatica bésica (pacote Office), comunicacdo
profissional (como responder e-mails e atender ao telefone) e cooperativismo.

Responsabilidades:

O Programa de Desenvolvimento Profissional dos Jovens Aprendizes da Unimed Vale do S&o Francisco ocorre sob a
Geréncia de Gestédo de Pessoas, sendo planejado e executado pela analista de Recursos Humanos, com o apoio da
assistente de Desenvolvimento e Treinamento.

Controle:
O acompanhamento da pratica é realizado por meio de registros de presenca e planilhas abaixo:

Unimed|$3 PROGRAMA DE DESENVOLVIMENTO PROFISSIONAL
T3 -PERFIL JOVENS APRENDIZES (2019)-
DATADE | HORARIO DATA DE HORARIO (CURSO DE
NOME IDADE | SETOR |UNIDADE| ENCERRAMENTO
ADMISSAO | (TRABALHO) P APRENDIZAGEM)

Programa de Desenvolvimento Profissional Jovens Aprendizes 2019
Acompanhamento - Cursos

Atender telefone e
enviar e-mail
profissionalmente

Cooperativismo e | Word Basico |Excel Basico| Powepoint

NOME Setor | Unidade . . L.
Sistema Unimed 2010 2010 Basico 2010

Recebido Solicitado

Proatividade:

Ao disponibilizar o acesso aos cursos selecionados, o programa favorece a aquisicdo de conhecimento sobre o coo-
perativismo, a area da salde, o manuseio de ferramentas de informatica, contribuindo para que as atividades admi-
nistrativas sejam realizadas com maior destreza e seguranca. Os encontros grupais para a construcéo de projetos de
vida favorecem a integracdo entre os jovens, incentivam a reflexdo e fortalecem o senso critico e de autorresponsabi-
lidade. As rodas de conversa sobre carreira permitem o contato direto dos jovens com colaboradores estratégicos da
cooperativa, para que possam conhecer trajetérias profissionais expressivas e toméa-las como referéncia.



Aplicacao

» Abrangéncia:
Os jovens aprendizes sdo admitidos para o cargo de auxiliar administrativo e desempenham atividades em seis unida-
des da Unimed Vale do Sao Francisco. Desse modo, o programa tem amplo alcance dentro da cooperativa.

Continuidade:
E previsto que o Programa de Desenvolvimento Profissional Aprendiz Unimed Vale do Sdo Francisco ocorra semestral-
mente. As primeiras turmas tiveram inicio em setembro de 2019.

A turma do turno da manha finalizou o programa em novembro de 2019 e a do turno da tarde concluiu em fevereiro
de 2020.

O periodo do programa foi distinto entre as duas turmas devido ao tempo de contrato dos jovens, sendo que 50% dos
contratos da turma do turno da manha finalizava em dezembro de 2019.

Aprendizado
Melhoria:

Os jovens aprendizes podem permanecer até dois anos vinculados a cooperativa. Durante esse periodo, tém contato
com setores, rotinas e conhecimentos organizacionais diversos. Fortalecer a retencéo de talentos contribui para o
retorno técnico e financeiro.

Integracao com outras praticas
O programa se relaciona com a politica de integridade e de sustentabilidade da cooperativa.
Alinhamento com os principios cooperativistas

A pratica esta alinhada a dois principios do cooperativismo: “Interesse pela comunidade” e “Educacao, formacéo e
informacé&o”, pois a Unimed Vale do Sao Francisco oferece continuamente o primeiro emprego aos jovens de Juazei-
ro-BA e Petrolina-PE, regido com déficit na empregabilidade formal. Ndo obstante, com a iniciativa do Programa de
Desenvolvimento Profissional, a cooperativa demonstra preocupacgao e investimento para o crescimento e qualifica-
cdo de profissionais em potencial.

Resultados alcancados com a aplicacao da pratica
Resultados quantitativos

Os resultados iniciais do programa demonstram tendéncia a retencao dos ex-jovens aprendizes. Na turma do turno
da manha, em que cinco jovens haviam finalizado contrato em dezembro de 2019, quatro foram contratados pela
cooperativa.
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A turma da tarde, apds construcao do projeto de vida, desenvolveu com o apoio do Desenvolvimento e Treinamento,
o projeto “Ser Unimed é Ser Sustentavel”, cujo objetivo foi conscientizar os colaboradores da Unimed Vale do Sédo
Francisco para o uso consciente de copos descartaveis, que no ano de 2019 gerou custo aproximado de R$ 40 mil
a cooperativa. Para tanto, realizaram apresentacao sobre principios de sustentabilidade e a distribuicdo de canecas
acrilicas aos colaboradores nas unidades da cooperativa.

Resultados qualitativos

Apods as apresentacdes e sensibilizagcbes junto aos colaboradores sobre o uso consciente de copos descartaveis, 0s
jovens aprendizes do turno da tarde que elaboraram o projeto “Ser Unimed é Ser Sustentdvel” relataram maior visibi-
lidade e sentimento de valorizacdo nos setores em que estdo inseridos e entre 0s colaboradores. Observou-se ainda
maior procura entre as liderangas para insercado de jovens aprendizes nas rotinas administrativas da cooperativa.

Turma Manha — Mddulo Gerenciamento do Tempo. Turma Tarde — “Ser Unimed é Ser Sustentdvel”.



COMPROMISSO COM A EXCELENCIA
COCAMAR

@ Titulo da pratica: Projeto Cultivar
[?Q Informacdes para busca - Taxonomia
e Tema: Gestéao
e  Critério: Sociedade
e Processo gerencial: Promocdo voluntéaria de acbes para o desenvolvimento sustentavel

e Palavras-chave: Reflorestamento, inclusdo de PCD, cooperados, meio ambiente

o Informacdes para busca - Cooperativa

Razao Social
Cocamar Cooperativa Agroindustrial

Sigla

Cocamar

Data da Constituicao Ramo de Cooperativismo
27 de Marco de 1963 Agroindustrial

CNPJ

79114.450/0001-65

Numero de Cooperados: Numero de Colaboradores:
14.888 2.484

Cidade/Estado

Maringa/PR

Site

WWwWw.cocamar.com.br

Contato
Pamela Roberta Pegoraro

E-mail:
pamela.pegoraro@cocamar.com.br
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Diagnéstico
Motivos que levaram a adocdo da pratica:

Trés foram os motivos que deram origem ao Cultivar: a necessidade de auxiliar os cooperados com as demandas
ambientais de suas propriedades; atendimento a lei de cotas proporcionando emprego a portadores de deficiéncia
intelectual e multipla, que, de forma geral, sdo marginalizados pela sociedade; e a preocupacdo em adequar seus
servigos a consumidores e cooperados cada vez mais conscientes.

Esses motivos sdo associados ao atendimento da Lei 9.605/98, que rege sobre a destruicdo e danificacdo de flores-
tas, determinando a conservacdo das matas ciliares, areas de preservacao permanente e reservas legais, bem como
da Lei 8.213/91, que regulamenta que a empresa com cem ou mais empregados estd obrigada a preencher de 2% a
5% dos seus cargos com beneficidrios reabilitados ou pessoas portadoras de deficiéncia habilitadas.

O Cultivar é fruto de uma parceria forte e duradoura entre a Cocamar e a APAE Maringéa. A pratica foi adotada em
2006 e o sucesso da iniciativa deu origem a um segundo local de trabalho, em Roléndia-PR, juntamente com a APAE
dessa cidade.

Descricdo da pratica

Com dois viveiros no estado do Parana, ambos em parceria com a APAE, a Cocamar mantém 38 colaboradores, sendo
35 pessoas com deficiéncia multipla e/ou intelectual (PCDs) e trés instrutoras de mudas que orientam as pessoas
com deficiéncia na principal atividade, a producdo de mudas de arvores nativas do bioma Mata Atlantica.

Essas mudas sdo destinadas, em sua maioria, aos produtores cooperados da Cocamar, que as utilizam para reflores-
tar as reservas legais, as areas de preservacado permanente e o espaco de matas ciliares contido em suas proprieda-
des. Também sdo destinadas a érgaos publicos e parceiros, quando solicitadas. As destinacdes acontecem de forma
gratuita para incentivar a arborizacéo nativa do Parana.

Mensalmente, sdo enviados pelo bidlogo contratado ao setor responsavel (Sustentabilidade) os relatérios de analise
da producao e da salde das espécies semeadas nos dois viveiros, que permitem acompanhar e gerenciar produtivi-
dade, com o objetivo de aumenté-la.

Além disso, também é avaliado o ambito ergondmico da atividade dos colaboradores, adequando as instalacoes e
atividades para que ndo ocorram doencas ocupacionais. Semanalmente, é realizado o Didlogo Semanal de Seguranca
(DSS), para reforcar questdes de seguranca e saude ocupacional.

Todos os colaboradores possuem plano de satde Unimed, recebem vale-alimentacao e vale-refeicéo, e para propor-
cionar mais saude*, semanalmente é realizada a gindstica laboral e, bimestralmente, o acompanhamento nutricional
com profissionais de satide da Unimed Maringa.

Pensando em disseminar o conhecimento sobre o desenvolvimento sustentavel entre as criancas da regido, um proje-
to foi iniciado em 2019 entre o Cultivar e a Secretaria Municipal de Educacao, que proporciona a inclusado e interacdo
entre os colaboradores portadores de deficiéncia intelectual e mdltipla com criancas de quatro e cinco anos de idade.



Nesses momentos, os colaboradores do Cultivar vao até os Centros Municipais de Educacao Infantil (CMEI) realizar
palestras sobre meio ambiente, reflorestamento e sustentabilidade. Os préprios PCDs realizam as palestras e finali-
zam as atividades ensinando as criancas a plantar arvores, da teoria a pratica. Em um segundo momento, as criancgas
que plantaram as sementes visitam o viveiro do Cultivar para acompanhar a estatura da muda que eles plantaram.
Em 2019, 830 criancas participaram do projeto. O Cultivar tem a previsao de visitar, em 2020, 64 CMEI de Maringa
e Regiao.

Mais saude* - Programa da Equipe Social do Gestédo de Pessoas que foi desenvolvido para abordar temas relacionados
a prevencao e a conscientizagdo da salde do colaborador de uma forma geral, visando também a qualidade de vida
e bem-estar dos colaboradores.

ENFOQUE
Metodologia:

Os colaboradores do Cultivar trabalham com carga horaria de 20 horas semanais, em turno da manha ou tarde, e
seguem o processo de producdo das mudas de acordo com a orientacado e supervisao das instrutoras. Eles sao con-
tratados com todos os beneficios dos demais colaboradores da cooperativa.

Quinzenalmente, é avaliada a salde das mudas, para possibilitar intervengcdo com tempo hébil em caso de alguma
praga. Ndo é utilizado agrotéxico nos viveiros, todo o insumo utilizado ndo causa nenhum risco para a saude dos
colaboradores.

Em média, o processo de producado dura de quatro a seis meses, até a muda estar pronta para doagdo. Aproximada-
mente 50 mil mudas de arvores de mais de 30 espécies nativas sdo distribuidas por ano, reconstituindo a flora e a
fauna do Parané e neutralizando toneladas de emissdo de carbono que geram o efeito estufa.
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Com relagdo ao servico social prestado aos colaboradores e familiares, a assistente social da Cocamar, em parceria
com a APAE, garante que as demandas sejam tratadas de forma a amparar os colaboradores e familiares que de algu-
ma forma ndo tém total acesso a informacao e cidadania, ajudando-os a resolver problemas ligados aos seus direitos,
que por muitas vezes sdao desconhecidos.

Responsabilidades:
A responsabilidade pela gestédo geral do Cultivar é da area de Sustentabilidade, que faz parte do departamento de
Marketing da cooperativa, apoiado pela drea de Gestédo de Pessoas.

Controle:
N&o descrito.

Proatividade:

0 acompanhamento quinzenal realizado nos viveiros, bem como os relatdrios mensais produzidos pelas instrutoras
em relacdao ao desenvolvimento dos trabalhos por parte dos colaboradores, e também pelo bidlogo em relacéo a
produtividade e saude das mudas, possibilitam antecipar fatos e situacdes que podem impactar os resultados espe-
rados, viabilizando a gestdo do Cultivar.

Aplicacao

» Abrangéncia:

O Cultivar existe para atender todos os cooperados da Cocamar, abrangendo aproximadamente 15 mil familias, e
impacta em mais de 80 municipios, pois a pratica é divulgada em todos os entrepostos da cooperativa, nos estados
do Paranéa, Mato Grosso do Sul e S&do Paulo. Em 2019, a maior entrega foi para um cooperado em Presidente Pruden-
te-SP, que recebeu aproximadamente 25 mil mudas.

Continuidade:
O Cultivar existe desde 2006 em Maringa e desde 2014 em Rolandia. O gerenciamento por meio de indicadores é

mensal e a gestao de pessoas e de marketing é continua.

No site do Instituto Cocamar temos a divulgacdo do projeto: www.institutococamar.org.br/projeto/cultivar/2.

CULTIVAR

CULTIVAR




Além disso 0 projeto estd nas redes sociais do Projeto Cultivar:

Facebook

CLLTIVAR

Projeto Cultivar

@projetocultivar

Pagina inicial

Publicacbes

Instagram

© | Instagram

projeto.cultivar ~ Seguindo  ~

19 publicagdes 159 seguidores 14 seguindo

CUTIVAR

Cultivar Oficial
Produzindo florestas com méaos especiais.
https://youtu.be/2YXhWEA1ybU

Sustentabil...

Youtube

3 YouTube ™" projeto cultivar cocamar =m Q

3= FILTRO

Projeto Cultivar de Maringé

Cocamar + 1,5 mil visualizaces « ha 4 anos

Programa Tribuna da Massa 1* Edig8o, da SBT, do dia 5 de agosto,

Projeto Cultivar busca a inclusdo de portadores de deficiéncia no
mercado de trabalho

Cocamar + 384 visualizagdes + ha 3 anos

0 Projeto Cultivar, desenvoivido pela Cocamar, auxilia no processo de inclusdo de portadores de

deficiéncia no mercado de

PROJETO CULTIVAR

f + 801 visualizagd

hd 9 anos

specials ajudando a transformar o mundo! Veja agora mais uma ag3o social com a marca da
Cocamar
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Aprendizado
Melhoria:

O Cultivar é uma iniciativa socialmente justa, pois promove a reducdo das desigualdades e o desenvolvimento hu-
mano aos colaboradores portadores de deficiéncia intelectual e/ou multipla. E reconhecida como ambientalmente
correta, pois promove o reflorestamento da mata atlantica, realizando a doac&do de mudas de arvores para produtores
rurais. Em 2019, foi iniciado um projeto de inovacao utilizando a metodologia Design Thinking, e também o ciclo
PDCA, finalmente encontrando uma solug&o inovadora para tornar o projeto economicamente autossustentavel.

Integracao com outras praticas

Na semana do meio ambiente, comemorada pela Cocamar em 2019, foi promovida pela equipe do Departamento
Ambiental uma competicdo chamada #DesafioDoLixo, em que o0s colaboradores deveriam escolher uma area de-
gradada pela poluicdo e recupera-la, realizando a sua limpeza. Nessa ocasido, os colaboradores dos viveiros foram
convidados para irem ao parque industrial distribuir mudas para os demais colaboradores junto com as orientacdes
em prol do meio ambiente, para que os colaboradores pudessem plantar suas prdprias mudas.

Como citado anteriormente, existe a integracdo do Cultivar com o Mais Saude, programa da Equipe Social do Gestdo
de Pessoas, que foi desenvolvido para abordar temas relacionados a prevencao e conscientizacédo da salde do cola-
borador de uma forma geral. Para 2020, além da ginéastica laboral e do acompanhamento nutricional, também esta
contratado 0 acompanhamento com psicdlogas, enfermeiras e fisioterapeutas da equipe de salde empresarial da
Unimed Maringa.

Alinhamento com os principios cooperativistas
Essa pratica esta alinhada com o sétimo principio do cooperativismo, “Interesse pela comunidade”, que ressalta que
“as cooperativas trabalham para o desenvolvimento sustentado das suas comunidades através de politicas aprovadas

pelos membros”.

Resultados alcancados com a aplicacao da pratica
Resultados quantitativos

PRATICA ADOTADA EM 2018 — CICLO PDCA:
Foi possivel aumentar a producao/doacdo em 20 mil unidades de mudas:

PROJETOS E PERTENCE INDICADORES UND o 018 (3 2018 ()
PRPOG AS OBJETIVO  SENSO OBJETIVO SENSO OBIJETIVO  SENSO
3.3. CULTIVAR COCAMAR 331 MUDAS DOADAS N° 40.000 42.203 45.000 51.737 60.000 62000



Diminuicdo do custo unitario das mudas, considerando as despesas fixas e variaveis do setor:

PROJETOSE  pemrence INDICADORES ~ UND o () 2018 () 2018 (84)
PRPOGRA OBJETVO SENSO OBJETIVO SENSO OBJETIVO  SENSO
320U8
33.CULTIVAR  cocAMAR 2 SUsTOUNIT RS X RS 2333 R$ 2000 1960 RS 1500 1278

e 830 criancas envolvidas
e 64 CMEls
e 35PCDs

Resultados qualitativos

Esse ndo é um projeto de filantropia, é um trabalho que transforma a vida das pessoas. O diferencial da Cocamar é
olhar o PCD intelectual, reconhecendo que ele possui potencial laboral, valorizando a individualidade de cada um,
promovendo a inclusdo social.

Com o trabalho, a remuneracéo e os beneficios, eles conseguem participar do orcamento familiar, das decisdes de
compras e realizar seus sonhos. Isso faz com que eles se reconhecam como individuos capazes de produzir e realizar,
reduzindo assim as desigualdades criadas pela sociedade.
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SICREDI
CAMPO GRANDE

@' Titulo da pratica: Desenvolvimento do cooperativismo e do futuro quadro de colaboradores
IFO‘ Informacdes para busca - Taxonomia

e Tema: Gestéo

e  Critério: Sociedade

e  Processo gerencial: Promocé&o de ac¢des sociais

e Palavras-chave: Gamificagdo, relacionamento, inovacdo, desenvolvimento pessoal, integracédo, protagonis-
mo, desenvolvimento profissional

o Informacdes para busca - Cooperativa

Razao Social
Cooperativa de Crédito, Poupanca e Investimento de Campo
Grande e Regiao - Sicredi Campo Grande

Sigla

CCPI de Campo Grande e Regido

Data da Constituicao Ramo de Cooperativismo
29 de Outubro de 1998 Crédito

CNPJ

03.042.597/0001-25

Numero de Cooperados: Numero de Colaboradores:
45.205 305

Cidade/Estado

Campo Grande/MS

Site

www.sicredicampogrande.com.br

Contato

Arthur Junqueira Verardo (gerente de Gestéo de Pessoas),
Denis Hideyoshi Kawakami (gerente de Relacionamento,
Inovacdo e Estratégia)

E-mail:
arthur_verardo@sicredi.com.br, denis_kawakami@sicredi.com.br
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Diagnéstico
Motivos que levaram a adocao da pratica:

As cooperativas possuem em seu cerne a esséncia da valorizacdo do ser humano e de suas relacdes, e esse € um dos
grandes diferenciais que é necessario reforcar. Por meio dessa prética, estd sendo possivel desenvolver novas formas
de pensar, agir, aprender, de se relacionar com a comunidade e associados e levar o cooperativismo de uma maneira
mais proxima, de forma simples, mais moderna, com 0s jovens estagiarios e jovens aprendizes.

Tendo em vista os desafios de ter colaboradores capacitados ndo somente tecnicamente, mas imbuidos e acultura-
dos dos valores do cooperativismo e do propdsito da cooperativa (que é: fortalecer o relacionamento qualificado para
identificar as necessidades reais do associado e levar os melhores beneficios e experiéncias no uso, assegurando,
assim, a sua satisfacdo e o crescimento sustentavel), foi identificada uma grande oportunidade que ja existe no fluxo
didrio das agéncias, pois, além de capacitar os estagidrios, por meio desse projeto, a cooperativa consegue também
identificar as lacunas de relacionamento de forma proativa, aproveitando a visita do associado ou ndo associado para
realizar uma recepcdo mais qualificada, valorizando a opinido e os sentimentos dos associados e ndo associados que
frequentam as agéncias, servindo de aprendizado didrio para o desenvolvimento das competéncias técnicas e socio-
emocionais dos estagiarios e jovens aprendizes.

Descricdo da pratica

Ao ingressar em uma das agéncias da cooperativa, 0s associados e ndo associados sdo recepcionados pelos estagi-
arios. Nessa recepcdo, os estagiarios valorizam as experiéncias vividas pelos associados e nao associados nas agén-
cias. E realizada uma pesquisa de satisfacdo interativa com apoio do aplicativo interno desenvolvido, em que, além
da pesquisa de satisfacdo, ha coleta de sugestdes ou insatisfacdes vividas (as reais dores), e é apresentado o portfdlio
de produtos e servicos que a cooperativa possui. Dessa forma, os associados e ndo associados tém conhecimento das
opcdes que melhor servem as suas necessidades naguele momento.

Realizada a entrevista interativa, de maneira online, a drea de UX (User Experience), na sede da cooperativa, lanca os
dados no sistema do CRM corporativo, integrando as oportunidades identificadas ao gerente da conta do associado.
Caso seja ndo associado e tenha interesse de conhecer mais a cooperativa, é encaminhado e-mail ao gerente do perfil
de conta, bem como a UR (Unidade de Relacionamento) realiza ligacao gravada e protocolada para continuidade de
abertura de conta via WhatsApp.

De maneira online, a UX, recebendo a pesquisa, encaminha uma midia de WhatsApp com saudacbes de “bom dia”,
“boa tarde”, agradecendo pela visita e informando o contato do gerente da conta com a foto. Dessa forma, buscamos
levar uma experiéncia mais interativa, fluida e que impacte positivamente seu dia.

A cooperativa investe no desenvolvimento comportamental didrio de seus estagiarios, promovendo de fato um conta-
to de relacionamento direto e didrio com os associados e futuros associados, bem como a possibilidade de enfrentar
e de serem protagonistas no desenvolvimento de rotinas, abordagens e solucdes que possam impactar positivamente
as dores dos associados identificadas na realidade do dia a dia, que derivam das recepcdes qualificadas realizadas
por eles.
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Para que possam ter mais conteldo e desenvolvimento nesse relacionamento, sao realizados encontros mensais
com o grupo de estagiarios e jovens aprendizes, levando conhecimento e praticando por meio de jogos (KAHOQOT) e
dinamicas. Por meio dessa valorizagdo, do conhecimento adquirido e do aprendizado colocado na préatica do dia a
dia, a cooperativa espera ter futuros colaboradores mais capacitados e integrados com a cultura dos valores do coo-
perativismo e do propdsito da cooperativa.

ENFOQUE
Metodologia:

1. Patrocinio da Diretoria (governanca) - A importancia de estar mais préximos dos associados e do investi-
mento em jovens talentos, estagiarios e jovens aprendizes, que se tornarao os futuros colaboradores e lideres
da cooperativa;

2. Estruturacdo de uma area dedicada na cooperativa para coordenar e desenvolver a aplicabilidade, integra-
¢do com sistemas sistémicos, ajustes e desenvolvimento dos médulos de capacitacédo e desenvolvimento do
hackathon;

3. Dedicacéo e integracdo da drea de Gestdo de Pessoas com a captura de curriculos e pré-triagem dos can-
didatos ao estdgio e monitoramento da integracdo das vagas abertas de efetivacéo;

4. Investimento em tecnologia (sistema, aplicativo, equipamentos, internet, pessoas) para integrar esse Mode-
lo de Recepcédo Qualificada para gerar uma experiéncia mais interativa, fluida e online;

5. Integracdo multinivel na cooperativa - Acompanhamento das entregas e validac&o dos resultados pelo Con-
selho de Administracdo, presidente, vice-presidente, diretor executivo, diretor de Operagdes, integracao e
gestdo junto aos gerentes da agéncia e implementacao e execucdo com os estagidrios e jovens aprendizes,
comprometidos em buscar maior proximidade aos associados e ndo associados e desenvolver as oportunida-
des identificadas, seja no nivel de oportunidades de negécios, seja, principalmente, na oportunidade de elevar
o nivel de experiéncia dos nossos associados e futuros associados;

6. Alocacao de recursos financeiros ao investimento dos mddulos de capacitacdo, desenvolvimento dos jovens
e da estrutura para execucédo do projeto (minimo de dois estagidrios por agéncia e um tablet com internet).

Responsabilidades:

Diretor Executivo: aprovador do projeto e orcamento;

Gerente de Gestdo de Pessoas: contratacdo dos estagiarios e jovens aprendizes e construgdo das acdes de capaci-
tacao;

Gerente de Inovacédo e Estratégia: planejamento e monitoramento

Equipe de Stakeholders — coordenadores dos squads (areas) da Geréncia de Inovacéo e Estratégia: execucéo e con-
trole;

Estagiarios e jovens aprendizes: execucao e retroalimentacdo do projeto.

Controle:

Evolucao dos indicadores de relacionamento dos associados que passaram pelo projeto e indicadores de relaciona-
mento padrdo da cooperativa;

Mensuracdo do Net Promoter Score (NPS);

Pesquisas realizadas;

Novos associados decorrentes da realizacao das pesquisas;

Negdcios efetivados;



Estagiarios contratados/efetivados.

Proatividade:

Emocionalmente (visdo do associado e ndo associado) - Uma valorizacdo na recepgéo, senso de cuidado, de serem
ouvidos, da pessoalidade e na valorizacao das suas necessidades individuais;

Emocionalmente (viséo do estagidrio e jovens aprendizes) - Valorizagdo desde a entrada nas funcdes iniciais, valori-
zacao do sistema cooperativo, desafios didrios decorrentes da realizacdo das pesquisas que sdo interagcdes humanas;
Estratégico (visdo do associado e ndo associado) - Antecipacdo a niveis de frustacdo derivados de insatisfacoes,
gueda de relacionamento, encerramentos de contas e outras decorréncias do ndo mapeamento antecipado do nivel
de insatisfacdo;

Estratégico (visdo do estagidrio e jovens aprendizes) - Mapeamento de perfis comportamentais e culturais, podendo
o0 estagiario e jovem aprendiz ser melhor alocado a oportunidade que melhor se adapte ao perfil;

Negdcios (visdo do associado e ndo associado: - Ter contato com o portfélio de solucdes e beneficios dos produtos e
servigcos da cooperativa que melhor se adeque ao seu momento e sua necessidade, podendo ter mais informacgdes e
contato com seu gerente de conta a partir desse contato inicial da pesquisa realizada.

Negdcios (visdo do estagiario e jovem aprendiz) - Aprendizados diarios de relacionamento de negdcios e de mape-
amento e identificacdo das necessidades reais dos associados para geragdo de negdcios sustentaveis que refletem
o modelo de relacionamento qualificado. Sendo efetivado, o estagidrio e futuro colaborador estard mais integrado,
aculturado, capacitado para gerar confiancga junto aos associados e minimizagao de riscos de conduta.

Aplicacao

» Abrangéncia:
O alcance do projeto estd sendo em todas as agéncias da cooperativa Sicredi Campo Grande-MS e com impacto em
associados e ndo associados que utilizam as estruturas fisicas das agéncias.

Continuidade:
Cadaciclotem duracdo de 12 meses. O primeiro ciclo foiem 2018, o segundo em 2019 e o terceiro tem previséo para
2020.

Encontros mensais

Primeiro ciclo - Mdédulos de capacitacdo e integracdo com uso da tecnologia e gamificacao para levar conhecimento
sobre o cooperativismo, propdsito da cooperativa, abordagem de relacionamento, uso das ferramentas de relaciona-
mento e abordagem de relacionamento;

Segundo ciclo (Hacktahon) - Criacdo de solucbes de impacto junto aos associados e ndo associados de maneira a
impactar positivamente no NPS e na solucdo das dores apuradas nos casos de ouvidorias, SAC e NPS proativo da UR

e UX da cooperativa;

Terceiro ciclo - Médulos do primeiro e segundo ciclos para novos estagidrios e jovens aprendizes.
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Aprendizado
Melhoria:

e Apds a realizacdo do primeiro ciclo, foi identificada, por meio de avaliagdes e pesquisas com os estagidrios,
a necessidade de que o grupo construisse suas préprias acdes e contribuisse com ideias para a cooperativa.
A partir dai, foi implementado o modelo de hackathon nas capacitagcdes, para que eles mesmos criassem e
implementassem soluc8es de relacionamento com 0s associados nas agéncias;

e Também apds o primeiro ciclo, foi percebida a necessidade de engajar mais os gestores das agéncias, res-
ponsaveis por esses estagiarios, para que eles se sentissem parte do projeto e contribuissem para a aplicacao
das propostas de melhorias, assim, antes de implementar qualquer acao com os estagiarios, hd uma reunido
prévia com o0s gestores para sensibilizacao;

e O projeto teve inicio apenas com o grupo de estagiarios, porém, reforcando o cunho social e de desenvolvi-
mento do projeto, no segundo ciclo foram incluidos os jovens aprendizes da cooperativa.

Integracao com outras praticas

e Modelo de Relacionamento, baseado em Abordagem Qualificada;
e Avaliacdo de Satisfacao dos Associados — NPS;

e  (Gestao de Pessoas;

e Atracao, Captacdo e Retencdo de Talentos.

Alinhamento com os principios cooperativistas

- Principio da “Adesé&o livre e voluntaria” (primeiro principio) - E livre a adeséo e participacéo dos estagiarios e jovens
aprendizes ao Projeto UX Team, contudo, pela evolucado da identidade do UX Team e propdsito, todos querem fazer
parte e fazer a diferenca;

- Principio da “Gestao democratica” (segundo principio) - Sdo promovidos a participacéo e o protagonismo de cada
estagiario para a evolucdo do projeto a cada encontro. A gestao do projeto integra diversas areas que auxiliam na
conducdo e participacdo, como area de GP, do Desenvolvimento do Cooperativismo, de Comunicacao e Marketing,
de Desenvolvimento de Negdcios, de Inovacéao e Estratégia, diretor executivo, diretor de Operacdes e Conselho Ad-
ministrativo. Somente por meio de uma cultura de confianca, da integracao técnica e politica, de visao e valores, foi
possivel implementar e colher os beneficios do projeto para a cooperativa, para os jovens estagidrios, para os gestores
em aprendizados, para a comunidade e para a sustentabilidade da cultura do cooperativismo;

- Principio da “Autonomia e independéncia” (quarto principio) - Para que o projeto tenha se desenvolvido ao longo
dessa jornada, se fizeram e se fazem necessérias a autonomia e a independéncia na criacdo dos conteudos, nas
novas praticas e metodologias empregadas, que na maior parte sado inovadoras. Ndo ter autonomia e independéncia,
burocratizando e engessando esse formato de projeto para esse publico, néo traria o engajamento e limitaria o senso
criativo de continuidade do projeto;

- Principio da “Educacéo, formacao e informacdo” (quinto principio) - Os jovens talentos sdo desenvolvidos desde o



inicio com total aderéncia a esse principio. O desenvolvimento desse grupo de estagiarios e jovens aprendizes nao
se limita a eles — esse projeto reverbera para toda a cooperativa, pois 0s jovens impactam de maneira positiva e in-
fluenciadora dentro das suas agéncias, gerando um maior clima de participacdo e envolvimento com seus gestores,
equipe e associados;

- Principio do “Interesse pela comunidade” (sétimo principio) - A cooperativa apoia, investe e acredita no capital
humano local. O projeto viabiliza uma maior proximidade com a comunidade, pois obtemos mais contatos de relacio-
namento, com associados ou nao, tendo como maior objetivo promover a melhor experiéncia dentro da cooperativa
e do cooperativismo. Ainda, visando a comunidade, a cooperativa ja absorveu 25 desses jovens talentos, que foram
efetivados em oportunidades internas da cooperative, e outros cinco conseguiram posicdes de mercado como fun-
cionérios contratados.

Resultados alcancados com a aplicacao da pratica
Resultados quantitativos

e 25 estagidrios efetivados e 5 que foram contratados no mercado e em outras cooperativas, sendo um total de
30 jovens talentos que obtiveram suas contratacdes efetivadas.
e 70 jovens estagidrios e jovens aprendizes ja passaram ou fazem parte do Projeto UX Team.
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Se compararmos as efetivacdes de estagidrios de 2019 com as admissdes baseadas em selecdes externas, perce-
bemos mais uma vez que o projeto UX Team contribui para um profissional mais qualificado, conforme apresentado
abaixo:
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30% de conversédo em associacdo dos ndo associados que foram ao caixa e tiveram interesse em conhecer
mais sobre a cooperativa, 480 novos associados diretamente captados pelo projeto dentro do fluxo didrio em
nossas agéncias.

Evolucéo do Indicador de Satisfacdo do Associado: o NPS da cooperativa que em junho de 2017 estava em
57,18%, em junho de 2019 alcancou 70,15%, crescimento de 23%. O Sistema Sicredi cresceu no mesmo
periodo 7%, saindo de 65,94% para 70,42% no mesmo periodo.

e No Indicador de Relacionamento, MC (Margem de Contribuicdo do Associado), enquanto a cooperativa no

geral evoluiu 41% em sua base geral, 0s associados que passaram por essa experiéncia (amostra de mil asso-
ciados) evoluiram sua MC em 61%.
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e Implementacdo da drea de UX (User Experience) que coordena, monitora e processa o fluxo de comunicacéo
e integracao aos sistemas corporativos de gestao do relacionamento; desenvolve e orienta a equipe UX Team
com reportes de informacdes e CAD; Diretoria com reportes do projeto e resultados realiza estudos de jorna-
das da experiéncia dos associados.

Resultados qualitativos

1. Ressignificacdo da funcao de estagiario - Valorizacado, investimento e capacitacédo, principalmente dentro dos va-
lores do cooperativismo e do propdsito da cooperativa, que é o relacionamento qualificado para com seus associa-
dos e compromisso com o crescimento sustentdvel da comunidade, trazendo os estagiarios para criar juntos novas
solucdes e modelos de relacionamento para os associados e futuros associados e assegurar a sustentabilidade do
cooperativismo, por meio do investimento nesses jovens que serdo os futuros colaboradores e lideres.

2.lnovacdo em modelos de aprendizagem - Trazer conhecimento sobre o cooperativismo para as novas geragdes, que
necessitam de um modelo de aprendizagem mais adequado e conectado. Os jovens dessas geracdes sdo participati-
vos, questionadores e querem fazer a diferenca. Para eles, sdo necessarios modelos de capacitacdes e treinamentos
dindmicos e integradores, ndo somente expositivos. E adotado um modelo de criacdo de médulos de forma participa-
tiva, com pesquisas de satisfacao e de sugestdo de temas a cada encontro, via pesquisa. Além de ter sido oferecida
a oportunidade de expressarem o que necessitavam de conhecimento e de criaram a identidade prdépria (UX Team),
foram levadas inovacdes e tecnologias, foi utilizada a gamificacdo (com o uso do KAHOOT com quiz de conhecimen-
to), foram entregues materiais prévios via WhatsApp para estudo e realizadas dindmicas desafiadoras em grupo para
assimilarem os valores do cooperativismo e a importancia do trabalho em equipe para vencer esses desafios. Foram
utilizadas metodologias ageis como Kanban para promover a integracédo e participacéo de todos, e, no ciclo de 2019,
houve a proposta do hackathon, para a construcédo e implantacédo de solucdes em que o protagonista do sucesso
dessas solucdes sdo os proprios estagiarios e jovens aprendizes.

3. Criacdo de uma area dedicada a experiéncia dos associados e ndo associados, a area de UX, que produz materiais
que subsidiam estratégias de negdécios e novas alternativas de relacionamento, por exemplo, a associacao integra-
da entre as pesquisas com ndo associados que, ao irem aos caixas pagar suas contas de consumo, demonstraram
insatisfacdo com suas instituicoes financeiras bancdrias e aceitaram saber mais sobre o Sicredi, e se associaram via
WhatsApp por comodidade e pela experiéncia de serem valorizados ao longo da recepc¢ao pelos estagiarios.

4. Capacitacdo continua e busca da inovagdo por vivéncia - O projeto contribuiu para que os mentores que fazem
parte das areas de Inovacao e Estratégia e de Gestao de Pessoas pudessem buscar o autodesenvolvimento para es-
tarem atualizados, contribuindo, assim, néo s6 para o desenvolvimento dos participantes do projeto, mas das areas
envolvidas:

e  Fontes alternativas de conhecimento para novas habilidades, como Udemy e Coursera;

e Participacao e envolvimento com parceiros do ecossistema de inovacdo local, como Living Lab MS, Startup
MS, Techstars e Startup Weekends;

e Participacado em congressos e encontros de inovacdo, como Ciab Febraban, Campus Party e eventos de star-
tups (Startup Weekend e StartupSe);

e Participacado e premiacdo no Hackathon da IBM — Bluehack 2018.
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5. Promover novas experiéncias para os associados e ndo associados, bem como, de maneira interna para a coopera-
tiva, um modelo mais agil de entregas, participativo e criativo, em que o processo de aculturamento dos colaborado-
res inicia ja com os estagiarios e jovens aprendizes, na acao didria de desenvolver uma conexdo mais préxima e ativa,
de uma maneira simples. Identificar as necessidades reais dos associados e de ofertar os melhores beneficios que
a cooperativa e o cooperativismo podem agregar a essa relagdo humana, bem como levar a oferta da comodidade e
beneficios no uso dos canais digitais, tendo sempre a visdo de apoiar suas necessidades reais.



SICRED
SUDOESTE MT/PA

@ Titulo da pratica: Programa de Formacéo de Estagiarios — Programa START!
[PQ‘ Informacdes para busca - Taxonomia
e Tema: Gestdo
e  Critério: Sociedade
e  Processo gerencial: Promoc&o de acdes voluntarias para o desenvolvimento sustentavel

e Palavras-chave: Jovens, educacéo, formacao, job rotation

0 Informacdes para busca - Cooperativa

Razao Social
Cooperativa de Crédito, Poupanca e Investimento do Sudoeste
de Mato Grosso e Para

Sigla

Sicredi Sudoeste MT/PA

Data da Constituicao Ramo de Cooperativismo
31 de Marco de 1989 Crédito

CNPJ

32.995.755/0001-60

Nidmero de Cooperados: Ndmero de Colaboradores:
81.276 524
Cidade/Estado

Tangard da Serra/MT

Site
www. sicredi.com.br/sudoeste-mt-pa

Contato
Brenda Fonseca de Moraes (assessora de Gestdo de Pessoas)

E-mail:
brenda_moraes@sicredi.com.br

w
]
<
[
B
]
(@)
N

199




w
O
<
[}
w
[}
O
w

200

Diagnéstico
Motivos que levaram a adocdo da pratica:

Formar uma equipe de trabalho engajada e produtiva é tarefa que exige bastante atencdo de todas as organizacdes.
A cada nova vaga que surge, seja por expansao, seja por substituicdo, demanda tempo e esforco na busca por um pro-
fissional que possua as competéncias técnicas e comportamentais aderentes a oportunidade e a cultura da empresa.
Nesse sentido, estruturar um programa de estagio com o intuito de formar jovens estudantes universitarios, viabili-
zando sua insercao no mercado de trabalho, torna-se vital para as organizacoes.

Para o Sicredi, enquanto instituicdo financeira cooperativa, a oportunidade de desenvolver jovens da comunidade
local vai além de uma tendéncia de mercado — conecta-se fortemente com a sua esséncia e propdsito de promover
e valorizar a regido onde atua.

Descricao da pratica
ENFOQUE
Metodologia:

Ter um programa de formacao de estagidrios ja era uma preocupacado da cooperativa que, em 2016, iniciou uma
turma com dez estagiéarios, passando pelas dreas da sede administrativa e da agéncia.

Surge, em 2018, o desejo de tornar esse programa mais robusto, com uma amplitude maior, tanto interna como ex-
ternamente, trazendo impactos para a sociedade. O primeiro ponto foi, entdo, intensificar o contato com as universi-
dades e faculdades locais, fortalecendo a marca empregadora Sicredi, despertando nos estudantes, publico-alvo do
programa, o desejo de fazer parte e desenvolver carreira na organizagao.

Apds as inscricées dos interessados, foi realizado o processo seletivo com apresentacées, provas de conhecimentos
gerais, dindmicas de grupo e entrevistas, a fim de identificar perfis compativeis com a cultura organizacional do Sicre-
di, bem como descobrir jovens estudantes com alto potencial de crescimento profissional que teriam com o programa
a oportunidade de conquistar a sua insercdo no mercado de trabalho.

O programa tem duracdo de até 24 meses e, ao longo desse periodo, o estagiario tem a oportunidade de conhecer to-
das as dreas da sede administrativa (Anélise de Crédito, Recuperacao de Crédito, Contabilidade, Suporte Operacional
a Produtos, segmentos PF, PJ e Agro, entre outras), bem como a oportunidade de vivenciar as atividades realizadas
em uma agéncia (gestdo de carteiras dos segmentos PF, PJ e Agro, area administrativa, caixa, tesouraria e autoaten-
dimento), maximizando o aproveitamento e o aprendizado dos estudantes dentro da cooperativa.

Para tanto, foi desenhado um cronograma com o periodo em que eles acompanham cada area. O tempo médio em
cada local é de 30 dias, a fim de que possam compreender as particularidades de todos os processos.

Em cada momento, o estagidrio estd sendo acompanhado por um profissional que detém o conhecimento daquela
atividade e area e que serd responsavel por repassar as informacdes inerentes as suas atividades.



Responsabilidades:

Funcao Descricao

Realizar o processo seletivo, acompanhar os cronogramas e avaliacoes, bem
Gestao de Pessoas como os feedbacks por eles recebidos e seu processo de aprendizagem, facilitar
encontros mensais.

Gerente de agéncia/ Direcionar os estagidrios para os colaboradores que repassam 0s conhecimentos
gerente Administrativo de sua area. Garantir e acompanhar as avaliacdes dos estagiarios, bem como o
Financeiro processo de aprendizagem do estagiario.

Receber os estagiarios e orienta-los seguindo a checklist sobre as rotinas, ativida-
des e conhecimentos de sua respectiva area. Realizar avaliacao do desempenho
dos estagiarios, bem como do processo de desenvolvimento, dando feedback a
eles.

Colaboradores da sede/
agéncias mapeadas
para o programa

Incentivar a realizacao do programa e supervisionar a sua realizacdo por meio de

Diretoria da cooperativa 2 : : ~
P reunides com a equipe da area de Gestao de Pessoas.

Controle:

Ao término de cada etapa, o colaborador que recebeu o estagidrio responde uma avaliagdo no SurveyMonkey a res-
peito da participacao e aproveitamento na sua area. O estagidrio, por sua vez, também responde uma avaliacao sobre
o tempo dedicado a sua aprendizagem, a qualidade das informacdes passadas e as oportunidades de melhoria que
ele observou na drea em que esteve em formacao.

Proatividade:

O programa START! busca apresentar ao mercado de trabalho jovens formados em uma diversidade de conhecimen-
tos e habilidades desenvolvidas, com condi¢cBes de contribuir com a sustentabilidade das organizacdes das quais
fardo parte, garantindo assim sua empregabilidade.

Acredita-se que, pela préatica da cooperativa de realizar processos seletivos internos, e diante das oportunidades para
cargos iniciais, esses jovens terdo a possibilidade de concorrer a vagas e serem efetivados, obtendo a oportunidade
de desenvolverem a sua carreira dentro da cooperativa.

Alguns pontos de atencéo identificados até o momento foram os conflitos com as agendas de determinados colabo-
radores de cargos mais estratégicos quando surgem compromissos como reunides e treinamentos, interferindo no
tempo reservado para o repasse das informacdes para o estagiario. Além disso, tem-se percebido que o tempo para
executar atividades praticas, em algumas areas, parece ser insuficiente para consolidar o conhecimento tedrico re-
cebido, gerando uma sobrecarga para quem repassa 0s conhecimentos, pois, quando o estagidrio estaria apto para
apoiar na execucgao, é o momento de iniciar a formagcao em outra area.

Aplicacao
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» Abrangéncia:
Sede administrativa e agéncias localizadas em Tangaréa da Serra, Maraba, Parauapebas, Redencéo, Varzea Grande,
Céceres, Campo Novo dos Parecis e Paragominas.
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Continuidade:
A pratica estd implementada desde outubro de 2018 com duracao indeterminada.

Aprendizado
Melhoria:

Observou-se que ao surgir a oportunidade de contratar estagidrios do programa START!, que ja tinham concluido o
seu cronograma de aprendizagem, alguns deles ndo estavam totalmente prontos para assumirem determinadas posi-
¢coes, por ndo terem focado seu aprendizado naquela drea de atuacdo — eles precisaram dedicar mais tempo na éarea,
até que estivessem mais preparados para a oportunidade. Assim, foi identificada a necessidade de avaliar o perfil
comportamental dos estagidrios por meio da ferramenta PDA, ja utilizada na cooperativa. A partir dessa avaliacao, é
identificado se o perfil comportamental estéd mais aderente a drea comercial ou administrativa. Essa avaliacdo alterou
a definicdo do cronograma de aprendizagem, tornando-o mais especifico e personalizado. Dessa forma, cada esta-
giario tem seu cronograma definido de acordo com seu perfil de comportamento — estagiarios com perfis mais ade-
rentes a area comercial tem um direcionamento e maior tempo de aprendizagem nessa area, em detrimento da area
administrativa. Todos continuam passando por todas as areas, contudo, com foco maior na sua area de afinidade.

Integracao com outras praticas

Entende-se a ligacdo direta do programa com a area de Desenvolvimento do Cooperativismo, por essa pratica ter um
impacto na comunidade local. Por esse motivo, os estagidrios tiveram, no inicio do programa, uma semana de contato
com 0 assessor da area, para que pudessem entender o universo do cooperativismo e tivessem a oportunidade de
conhecer os projetos sociais do Sicredi. Nesse periodo, tiveram a oportunidade de visitar uma escola que trabalha
com a metodologia do programa Uniao Faz a Vida. Segue depoimento de uma das estagiarias sobre essa vivéncia:

“Antes de irmos embora, a professora pediu para darmos as mdos e formarmos um circulo com os alunos pra fa-
zer uma brincadeira bem conhecida entre eles. A cantiga dizia para cumprimentar o coleguinha ao lado, abracar e
mandar um beijo pra o amiguinho. Estdvamos animados com a coreografia, ja sabifamos 0s passos de cor e a musica
estava na ponta da lingua, quando aconteceu o inesperado: sozinha, Bia comeca a cantar uma musica que dizia ‘meu
coracao é tdo pequeninho, mas cabe dentro dele um Deus grandao’, e foi al que eu chorei como uma crianca.

Era um dia tumultuoso para a maioria dos estagiarios que foram participar da visita a escola. Naguela semana, nds
estdvamos sendo acompanhados pelo Efraim, que sugeriu que visitdssemos uma das escolas adeptas do A Unido Faz
a Vida. Ele falou superficialmente sobre essa turma com quem iriamos passar a tarde e fez questado que o programa
falasse por si préprio.

Quando entramos na sala de aula designada, fomos recebidos com olhares atentos e curiosos. No momento em que
a professora disse aos alunos que faziamos parte do projeto da “abelhinha”, prontamente eles comecaram a contar
situacdes que estavam ligadas aos projetos realizados ali. Utilizando a metodologia do programa, ela exp6s alguns
trabalhos realizados pela turma e incentivou que continuassem a nos contar mais sobre o que j& haviam feito.

No decorrer da tarde, a professora contou sobre diversas melhorias que tinham acontecido devido a execucdo dos
projetos sugeridos pelo A Unido Faz a Vida. Segundo ela, as criancas se desenvolveram significativamente, tanto na



sala de aula quanto em casa, no tocante a criatividade, ao raciocinio l6gico e a comunicacdo. Naquele momento, ja
estava claro pra mim a eficiéncia do programa, a admiracao da professora pela abordagem metodoldgica, o fascinio
dos alunos pelos projetos e principalmente a razao de ele ser o carro-chefe de Responsabilidade Social do Sicredi.

Creio que seja impossivel transmitir a intensidade dessa visita, e posso dizer que esse evento foi fundamental para
meu crescimento. Eu acredito na frase de Augusto Cury que diz ‘educar nao é repetir palavras, é criar ideias, é encan-
tar’, e € isso que o programa faz. Por isso proponho a todos que visitem uma escola adepta do programa A Unido Faz
a Vida e vivenciem essa experiéncia.”

Alinhamento com os principios cooperativistas

e  “Educacdo, formacdo e informacado” - As cooperativas proporcionam educacao e formacdo aos sdcios, aos re-
presentantes eleitos, aos diretores e aos colaboradores, para que eles possam contribuir de forma eficaz para
o desenvolvimento das cooperativas. Informam ao grande publico, especialmente aos jovens e aos lideres de
opinido, sobre a natureza e o0s beneficios da cooperacéo.

e “Interesse pela comunidade” - Ao mesmo tempo em que se focam nas necessidades e nos desejos de seus s6-
cios, as cooperativas trabalham para conseguir o desenvolvimento sustentado de suas comunidades, segundo
critérios aprovados pelos sécios.

Resultados alcancados com a aplicacao da pratica
Resultados quantitativos

e Efetivacdo de 11 estagiarios desde a primeira edicdo do programa;

e Duas estagiarias, que foram efetivadas como caixa, ja foram promovidas e agora atuam como assistentes de
Negdcios;

e Uma estagiaria que rescindiu o contrato, conseguiu uma oportunidade em outra instituicdo financeira, de-
monstrando que os conhecimentos absorvidos durante o periodo de formacao na cooperativa garantiram a sua
empregabilidade, sendo este o principal objetivo do programa;

e Duas estagiarias rescindiram o contrato para assumir oportunidades no mercado.
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Cidades

Varzea Grande
Maraba
Redengio
Tangara da Serra
Parauapebas
Campo Novo
Ciceres
Paragominas

Resultados qualitativos

Impacto na comunidade;

Impacto navida dos jovens envolvidos no programa — TCC com assuntos relacionados a vivéncia na cooperativa;
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Comecando a carreira
atraves do Programa Start

Aerpernem

Im wna parosma frmada
entre Sicredi Sudceeta MIFA
e Unemat de Tangara da Ser-
rn, I estinlmbis inksasum no
tlhuno més wna fonmagEo de
estigio na Coopemativaahmuis
do Frograma Stat. Ahmnce
de administracéo. ciéncias
orntabeis e agonomia estao
vivenciando wm processo dis
feremciade de estigio. onde
Iransitan por dilerenles dises
da cooperativa para apren-
deremn e aperfsijoarem ssus
oonhecimentes antes de co-
me;ar a decempenhbar tarefzs.

Cuisla Talncia dos Sanlee.

uma das estagidnas contrata-
s, Gl cdir preogranna omo
uma oporhmidade, "E - a
chancs ds su alcangar meus
sonhos & cljetives da ter uma
cavsira profissional bem su-
vlicki inicimdo con v ine-
tituigio como o Sicredi”,
Al e foemar profissio-
nals, O programa visa pro-
mover & interagéo ¢ o dsssn-
volvimenta local, Atravée do
Programa Start a Cooparativa

reforca sen ammpimmisso

vom o comumidade, abein-
do portas e opartunizands o
crescimento ce pecsoas da-
qui”, destacou Jodo Coslho,
Dirstor Executive da Sicredi
Sudoeste MT/PA.

Relacionamento mais préximo com as faculdades e com a comunidade.

4

COoOC WL N -



SICRED
SUDOESTE MT/PA

@' Titulo da pratica: Natal de Luz Sicredi
[El Informacdes para busca - Taxonomia
oY
e Tema: Gestéo
e  Critério: Sociedade
e  Processo gerencial: Promoc&o de acdes sociais

e Palavras-chave: Sociedade, Natal, cooperacéo, desenvolvimento

o Informacées para busca - Cooperativa

Razao Social
Cooperativa de Crédito, Poupanca e Investimento do Sudoeste
de Mato Grosso e Para

Sigla

Sicredi Sudoeste MT/PA

Data da Constituicao Ramo de Cooperativismo
31 de Marco de 1989 Credito

CNPJ

32.995.755/0001-60

Numero de Cooperados: Numero de Colaboradores:
81.276 524
Cidade/Estado

Tangara da Serra/MT

Site
www. sicredi.com.br/sudoeste-mt-pa

Contato
Keila Volkmer de Oliveira (assessora de Comunicacao e
Marketing)

E-mail:
keila_volkmer@sicredi.com.br
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Diagnostico
Motivos que levaram a adocdo da pratica:

Tangara da Serra sempre foi polo econémico regional, principalmente no que tange ao comércio e varejo, recebendo
visitantes de todas as cidades vizinhas. A Associacdo Comercial atua no intuito de fomentar o comércio, principal-
mente em datas comemorativas, e uma data forte é o Natal. A cidade, que sempre era referéncia, com concursos de
melhor decoracdo natalina em casas e empresas, passou por um periodo sem investimentos e incentivos. Foi entéo
que, em 2013, a Cooperativa Sicredi Sudoeste MT/PA decidiu resgatar toda a magia e sentimentos de fraternidade,
unido e cooperacao que envolvem o periodo natalino por meio da realizacdo do Natal de Luz Sicredi.

Descricao da pratica

O Natal de Luz Sicredi ¢ um projeto que visa a fortalecer os sentimentos de fraternidade, unido e cooperacao que
envolvem o Natal, sendo ele uma referéncia de decoracao e incentivo as demais instituicdes. O projeto contempla a
decoracao com luzes e elementos natalinos e prevé ainda a participacao da comunidade na construcao da decoracao
e no grande evento de acendimento das luzes.

O projeto teve sua primeira edicdo em 2013, com a decoracdo do prédio da sede administrativa da cooperativa e um
evento de inauguracdo das luzes, que contemplava a chegada do Papai Noel e apresentacdes artisticas da prdpria
comunidade. A repercussado entre a comunidade foi muito positiva, motivo pelo qual o fortalecemos para 0s anos
seguintes, incluindo a participacao direta da comunidade e de criancas atendidas pelos nossos programas de res-
ponsabilidade social. Em sua sétima edicéo, o projeto contou com mais de 2 mil pessoas no evento de acendimento
das luzes e uma visitagcdo que chegou a 5 mil visitantes durante os 40 dias em que a decoracéo fica a disposicdo da
comunidade.

62 edicdo Natal de Luz Sicredi (2018).

ENFOQUE
Metodologia:

O projeto tem sua concepgédo no inicio do ano, com o desenvolvimento da proposta visual, definicdo das parcerias a
serem realizadas com a comunidade e definicdo orgamentaria conjuntamente com a Diretoria.



Entre os objetivos principais, estdo o fortalecimento dos lagos com a comunidade e a pratica da cooperacao, medidos
pela quantidade de visitantes e pela quantificagcdo da acao cooperativa que envolve o projeto.

Responsabilidades:

A Assessoria de Comunicacado e Marketing é a responsavel pelo planejamento, execucdo e controle do projeto, com
verificacao e validacao da Diretoria Executiva. Para o evento de acendimento das luzes, ha um grande movimento de
colaboradores que se voluntariam para receberem a comunidade.

Controle:
Para controle, temos os prazos definidos para cada etapa, enquadramento orgamentério e expectativa de publico.

Proatividade:

Em sua sétima edicdo, adquirimos conhecimento para entender as melhores formas de realizar proativamente o pro-
jeto, dentre elas: ciéncia e prevencdo de intercorréncias causadas pela chuva (queima de luzes e outros) — adogéo de
palco com cobertura; disponibilizacéo de cadeiras para maior conforto; autorizacdes legais que incluem assinatura
com ciéncia da comunidade vizinha, secretaria de transito para interdicdo das ruas, alvara de realizacao emitido pela
prefeitura municipal e autorizacdo do Corpo de Bombeiros; uso de ambulancia e equipe médica a disposicao, briga-
distas, segurancas e monitores para garantir seguranca da populacdo; equipe de manutencéo durante todos os dias
de permanéncia da decoracdo; e ampla divulgacao.

Aplicacao

» Abrangéncia:
O projeto abrange toda a comunidade local e regional, sendo referéncia na regido ndo apenas por sua decoracdo, mas
pela forma de envolver a comunidade e contribuir para o fomento econémico e social do municipio.

Continuidade:
O Natal de Luz teve inicio em 2013, chegando a sua sétima edicdo, ja sendo reconhecido e esperado pela populacéo
dentro de um calendério fixo.

Aprendizado
Melhoria:

A cada ano, o projeto toma mais corpo e se fortalece. Em 2013, tivemos aproximadamente 300 pessoas no evento
de acendimento das luzes, com uma singela apresentacdo artistica realizada na prépria escadaria do prédio. No ano
seguinte, nossa estrutura ja incluia palco e uma participacao maior de pessoas. Em 2015, tivemos a participacao dos
alunos da cidade vizinha, Nortelandia, que desenvolve o0 programa A Unido faz a Vida, da Fundacao Sicredi. Em 2016,
inovamos na chegada do Papai Noel, que veio “do céu” fazendo rapel, e também ampliando o conforto, com cadeiras
para acomodar as pessoas, pipoca, algoddo doce, dgua e banheiros quimicos. Em 2017, a expectativa quanto a che-
gada do Papai Noel j&4 havia tomado conta da populacdo, sendo sua chegada feita por tirolesa, para a qual foi neces-
saria a interdicao da rua, devido a grande participagdo de pubico, que ja ultrapassava 1,5 mil pessoas. Naquele ano,
também praticamos efetivamente a cooperacéo na construcao da arvore de Natal com garrafas pet pelas cooperadas
da Coopertan — Cooperativa de Catadores de Material Reciclado de Tangara da Serra, e trouxemos projetos desen-
volvidos e apoiados pela cooperativa para participacao cultural, como o coral do projeto PAIDEIA e alunos do projeto
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MORAL. Em 2018, o trabalho com a cooperativa foi além, desta vez utilizando os materiais, mas com a méo de obra de
criancas que participam do programa A Unido faz a Vida em Tangara da Serra. Quatro turmas confeccionaram quatro
lindas guirlandas de materiais reciclaveis. Comecamos também com a parceria de associados para sorteio de pré-
mios entre os participantes. Ja em 2019, interditamos a rua frontal e a lateral, para garantir maior seguranca aos 1,7
mil participantes, e inovamos no evento de acendimento das luzes com o efeito de neve caindo de cima do telhado.
Os alunos das escolas mais uma vez participaram confeccionando cartées de Natal que compuseram a decoragdo do
prédio. Outra importante melhoria foi o lancamento do Cine Sicredi, quando foram exibidos, nos trés finais de semana
subsequentes ao evento de acendimento das luzes, filmes natalinos, com pipoca, refrigerante e o costumeiro Papai
Noel a disposicdo das criancas.

Ja esperado pela populacao, o projeto sempre traz uma novidade na decoracao e a estrutura montada para receber a
comunidade é continuamente melhorada e ampliada, a fim de oferecer conforto e seguranca, conforme a quantidade
de pessoas esperadas.
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Alunos da Escola Municipal Gentila Susin Muraro, de Tangara da Serra, confeccionando guirlanda de canudos para o Natal de Luz de 2018.
~ sy
Integracdao com outras praticas

Integracédo direta com o Desenvolvimento do Cooperativismo e Comunicacao Institucional, em que promovemos 0s
valores do cooperativismo, reforcamos os atributos da marca e proporcionamos vivéncia para criancas, adolescentes
e adultos que participam dos programas de responsabilidade social desenvolvidos e apoiados pela cooperativa.

Alinhamento com os principios cooperativistas

“Interesse pela comunidade” - O projeto nasce atento as necessidades culturais e econdmicas da sociedade, tor-
nando-a protagonista no processo de construcdo do Natal de Luz, beneficidria da movimentacdo que promove o
crescimento econdmico do municipio.

“Intercooperacao” - O projeto traz a participacdo da comunidade, bem como de outras cooperativas, como Unimed,
Coopertan e Cooprodia.

Resultados alcancados com a aplicacéo da pratica

Mais de 9 mil pessoas impactadas com o projeto;

Mais de 20 fornecedores trabalhando diretamente com o projeto;
Investimento de mais de R$ 300 mil na economia local;

Incentivo a projetos semelhantes no municipio, nos setores publico e privado.
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INFORMACOES E
CONHECIMENTOS



ORMACOES

INF

Titulo da pratica: Plataforma de Gestdo e Compartilhamento da Informagédo (GOOG)

Informacdes para busca - Taxonomia

* Tema: Gestao

e  Critério: Informacdes e Conhecimentos

*  Processo gerencial: Difus&o e utilizacdo dos conhecimentos mais importantes

e Palavras-chave: Base de conhecimento, informacdes, unificar, gerir, compartilhar, comunicacao interna, co-
nhecimento, agilidade

Informacées para busca - Cooperativa

Razao Social
Cooperativa de Crédito, Poupanca e Investimento Sicredi
Pioneira RS

Sigla
Sicredi Pioneira RS

Data da Constituicao Ramo de Cooperativismo
28 de Dezembro de 1902 Credito

CNPJ
1.586.982/0001-09

Numero de Cooperados: Numero de Colaboradores:
134.301 (mai/2019) 572
Cidade/Estado

Nova Petrépolis/RS

Site
www.sicredipioneira.coop.br

Contato
Fabio Andre Schmoekel

E-mail:
fabio_schmoekel@sicredi.com.br



Motivos que levaram a adocdo da pratica:

A necessidade de organizar a informagdo em um Unico repositério, considerando tornar mais dinamico e facil o aces-

so pelos colaboradores, levou ao surgimento do GOOG.

A situacdo anterior a implementacdo da prética era:

Informacé&o disponivel distribuida entre varias plataformas (80 sistemas);
Mais de 5 mil paginas de conteudo (politicas, manuais e regulamentos);
Mais de 300 linhas de produtos e servigcos comercializados;

Mais de 800 formulérios.

O buscador GOOG é a ferramenta de busca e pesquisa da Sicredi Pioneira. Ele pode ser acessado por meio do site

buscador.sicredipioneira.com.br. Para fazer a busca, o colaborador deve escrever uma ou mais palavras-chave e

selecionar a tecla Enter.

Por intermédio do GOOG, toda a informacéao fica disponivel em Unico local, centralizando a base de conhecimento e

gerando mais agilidade nos processos, além de uma gestédo mais eficaz do contelido e conhecimento da cooperativa.

ENFOQUE
Metodologia:

ok W=

© 0N

12.

13.

Diagndstico das “dores” que o projeto poderia suprir;

Mapeamento de todo contelddo disponivel na cooperativa;

Identificacdo de parceiros para viabilizar o projeto (desenvolvedores e produtores de conteudo);

Alinhamento da linguagem para a insercdo do conteudo acontecer de forma padronizada (parceiro externo);
Definicdo e capacitagcdo dos conteudistas (colaboradores especialistas no produto, processo ou servico, res-
ponsdveis por gerir a informacao a ser disponibilizada);

Revisdo e adequacdo dos conteldos disponiveis;

Producao de novos conteldos;

Insercdo dos contetddos no GOOG;

Criacao dos fluxos de atualizagdo do contetdo, trabalho realizado em conjunto com os colaboradores conteu-
distas (gestédo da base de conhecimento);

. Implementacao do piloto em sete agéncias;
11.

Mapeamento das sugestdes de alteracdes e inclusdes dos contelidos recebidas dos colaboradores usuarios
da plataforma;

Validacédo de sugestdes juntamente com os colaboradores conteudistas e atualizacdo do material, se neces-
sario;

Insercdo de conteldo de cunho de Comunicacéo Interna (Endomarketing) para conhecimento dos colabora-
dores.

INFORMACOES
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Responsabilidades:

1. Geréncia de Estratégia e Inovacao:
Responsavel por elaborar o projeto, juntamente com outras areas, para aprovacao da Diregdo;
Contato direto com fornecedores;
Aplicacao do projeto na pratica com agéncias pilotos e posterior aplicacdo a todos os colaboradores da
Sicredi Pioneira RS.

2. Geréncia de Gestdo de Pessoas:
Responséavel pela gestdo do conhecimento;
Atual contato direto com fornecedores;
Manutencdo da plataforma, juntamente com colaboradores conteudistas, para gerir o contetdo inseri-
do, bem como as sugestdes enviadas pelos colaboradores usuarios;
Gestdo da comunicacdo interna dentro da plataforma, responsavel por difundir informacées institucio-
nais e estratégicas a todos os colaboradores.

Controle:

Gerenciamento diario das sugestdes de inclusdo ou alteragdo de contelido recebidas dos colaboradores usuérios.
Também € realizado o0 acompanhamento da validacao dos colaboradores conteudistas para que os conteddos sejam
criados ou alterados dentro do prazo estabelecido de retorno.

Proatividade:

Visando a ter um repositdrio Uinico de documentos, centralizando a base de conhecimento e gerando mais agilidade
nos processos, foi proposta a construcao da plataforma Goog, que permite a unificagédo de todo o contelido operacio-
nal e de regramentos da Sicredi Pioneira em um unico local. A inser¢do de conteudos é feita facilmente e de maneira
autdbnoma e com acesso a feedback constante e iteragées como: curtir noticias, favoritar os artigos, “pinar” trechos
de artigos, comentar nas noticias e artigos e sugerir alteracdes nos artigos, proporcionando uma interacao entre to-
dos os colaboradores da cooperativa. Com a proposta, ocorre a gestdo mais eficaz do conteldo e conhecimento da
cooperativa, proporcionando também um retorno mais efetivo para o nosso associado, com a seguranca e a credibi-
lidade de se estar passando a informacdo correta e atualizada.

» Abrangéncia:
Todo os colaboradores da Sicredi Pioneira RS.

Continuidade:

Desde 2018. A utilizacdo é continua.

Melhoria:

O projeto trouxe a cooperativa o beneficio do engajamento entre os setores, pois, através do profissionalismo e ama-
durecimento, o conhecimento disseminado passou a promover a equalizacao da informacao, evitando o retrabalho.



Da mesma forma, a implementacao da plataforma garantiu agilidade no atendimento aos associados, uma vez que,
antes disso, as informacdes eram descentralizadas e, em muitos casos, desatualizadas, quando impressas e arquiva-
das sem controle adequado. A inseguranca ao passar a informac&o era uma realidade na cooperativa. Dado o momen-
to da centralizacdo das informacdes, os colaboradores passaram a depositar uma maior confianca na informacao a
ser transmitida e consequentemente mais credibilidade nos servicos oferecidos. Outro ponto importante de melhoria
constatada ap6s a implementacao foi a possibilidade de revisitar todos 0s processos operacionais da cooperativa,
uma vez que eles foram revisados e reescritos para serem disponibilizados no repositdrio.

A plataforma estd alinhada as praticas de Educacédo Corporativa e Academia Pioneira, uma vez que atende ao concei-
to de preparar e fortalecer os seus publicos, por meio do desenvolvimento e da sustentacdo de acgdes educacionais,
contribuindo para o crescimento organizacional sustentavel.

“Educacéo, formacédo e informacao” - A plataforma promove a educacao e formacao dos colaboradores, contribuindo
eficazmente para o desenvolvimento da cooperativa e, consequentemente, atendendo ao seu propdsito.

O potencial da plataforma se fez cada vez mais justificado com nimeros que superaram meio milhdo de pesquisas
feitas em aproximadamente seis meses de utilizacédo, desde o seu lancamento para todos os colaboradores da Coo-
perativa Sicredi Pioneira RS (em 10/12/2018):

100% dos colaboradores com acesso a ferramenta;
534 mil pesquisas realizadas;

656 mil artigos lidos;

30 mil noticias de comunicacao interna lidas;

4 mil artigos favoritados;

1500 comentérios inseridos nos contelidos;

1300 sugestdes enviadas pelos colaboradores usuarios;
40 colaboradores conteudistas geradores de conteldo;
1 colaborador focado no gerenciamento da plataforma.

Desde a implementacédo, percebe-se uma reducao no suporte telefénico provido pelos colaboradores da sede, uma
vez que todos os conhecimentos estdo descritos em forma de artigo no GOOG.

De modo complementar, por meio de depoimentos dos colaboradores usuarios (agéncias), é possivel observar que
houve impacto na agilidade do atendimento aos associados e, também, aumento na seguranca dos colaboradores
usuarios com relacdo as informacdes transmitidas.
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PRIMEIROS PASSOS
COOPAMA

@ Titulo da pratica: Universidade Coopama
[PQ Informacdes para busca - Taxonomia
e Tema: Gestéo
e  Critério: Pessoas
e Processo gerencial: Capacitacédo e desenvolvimento de pessoas

e Palavras-chave: Educacédo corporativa, desenvolvimento, resultados

o Informacodes para busca - Cooperativa

Razao Social
Cooperativa Agraria de Machado Ltda.

Sigla

Coopama

Data da Constituicao Ramo de Cooperativismo
03 de Julho de 1944 Agropecuario

CNPJ

22.226.476/0001-88

Numero de Cooperados: Numero de Colaboradores:
2.644 407

Cidade/Estado

Machado/MG

Site

Www.coopama.com.br

Contato
Aline Borges (coordenadora de Marketing)

E-mail:
aline@coopama.com.br
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Diagnéstico
Motivos que levaram a adocdo da pratica:

A Coopama mantém uma politica de capacitacdo e desenvolvimento ha alguns anos, porém, o momento atual, que
tem sido marcado por uma concorréncia acentuada e complexa, exige novos formatos, novas ferramentas e metodo-
logias aplicaveis aos processos de educacao corporativa e formacgao continua. Ao considerar também que a transicao
dos conhecimentos, em especial os relacionados a atividade do agronegdcio, esta cada vez mais rapida, é preciso
assegurar a formulacao de novos saberes ou a renovacao dos saberes anteriores para a consolidagéo da cooperativa.
A combinacédo de todos os fatores acima, unidos a tradicdo e ao compromisso da Coopama com acdes educativas e
de formacao do colaborador, provocaram o repensar e, portanto, a idealizacdo e implantacdo da Universidade Cor-
porativa Coopama.

Descricao da pratica
A Universidade Corporativa Coopama observa as seguintes premissas institucionais:

- Governanca e lideranca;

- Alinhamento estratégico;

- Aprendizado organizacional;

- Desenvolvimento e capacitacdo de pessoas;
- Atracao e retencao de talentos;

- Ganhos de produtividade;

- Melhorias nos resultados.

E adota as acdes abaixo descritas:

- Escolas focadas no que é importante para a Coopama;

- Roteiros formativos personalizados;

- Desenvolvimento técnico, comportamental e operacional;

- Fortalecimento da cultura, ética e conduta;

- Consolidacdo do senso cooperativista entre colaboradores e cooperados.
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Para tanto, estéa estruturada em quatro diferentes escolas:

Aperfeicoamento. capecilacao e
formacas para ¢ trabaho.

Processode InfegragZo do Colaborador e
ado, chwigacao dos valores, cullura
denarlamenios essnicos,

ENFOQUE
Metodologia:

Os contelidos produzidos e disseminados pela Universidade Corporativa Coopama, por meio da drea de Recursos
Humanos e muito comumente com a utilizacdo de parcerias (fornecedores, instituicdes de ensino superior, escolas
do Sistema S e congéneres), conta com aporte tedrico ou pratico das outras dreas da cooperativa como: Comercial,
Marketing, Agrondmica e Financeira/Controladoria. Também estdo previstos contelidos sobre o cooperativismo, apor-
tados pelas associacfes e organizagdes do setor cooperativista.

Para tanto, sé@o previstas e ja estdo sendo executadas acdes por meio das modalidades presencial e EAD, esta por
meio da plataforma Google/Classroom.

Responsabilidades:
A concepcao, planejamento e curadoria sao de responsabilidade da drea de Recursos Humanos.

Para tanto, a drea de Recursos Humanos também considera como uma fonte de informacgdes sobre a necessidade
das areas o Comité Gerencial da Coopama — férum em que os pares da Geréncia de RH podem propor contetdo.

O acompanhamento (ou controle/monitoramento) das acées da Universidade Corporativa Coopama é realizado pela
area de Recursos Humanos da Coopama.

No entanto, os principais resultados sao apresentados nas reunides periddicas do corpo de coordenadores e gestores,
quando necessario. Sdo reportados permanentemente informes sintéticos das acées e resultados para a Diretoria.

Controle:
Por se tratar de acdes relacionadas ao desenvolvimento individual e organizacional dos 382 colaboradores da Coopa-
ma, sao utilizados como instrumentos de controle dos resultados:



Avaliacdes de Reacao - Preenchidas pelos egressos dos programas logo apds a execucdo dos programas;
Avaliacdes das areas beneficiadas pelas agdes - Consistem em breves memorandos, reportando as impres-
sdes do lider com relacédo ao desempenho ou comportamento dos liderados capacitados, realizados apés 30 e
90 dias da data de término dos programas. Profissionais da drea de Recursos Humanos também realizam, por
amostragem, acbes de monitoramento e controle.

Proatividade:

O desenvolvimento de agdes de educacao corporativa é, por natureza, proativo. O processo se inicia com o diagndsti-
co dos contelidos a serem ministrados ou competéncias a serem desenvolvidas, sempre considerando o planejamen-
to estratégico da COOPAMA, os valores, a missdo institucional e os principios cooperativistas.

A instrumentalizacao de tal processo ocorre de diferentes formas, entre as quais:
a. O levantamento de necessidade de treinamentos;
b. O levantamento de lacunas de formacéo a partir dos perfis dos profissionais;
c. Aconsolidagdo dos feedbacks dos gestores, exteriorizados nas reunides mensais de acompanhamento.
A realizacédo de visitas de benchmarking e os estudos sobre casos de sucesso relacionados a propostas de educacao

corporativa complementam o processo de agdes proativas.

Aplicacao

» Abrangéncia:
As acdes da Universidade Corporativa COOPAMA abrangem todos os colaboradores da cooperativa e também podem
atingir/impactar os cooperados, conforme cronograma de agdes e implementacao.

Continuidade:
A Universidade Corporativa COOPAMA é uma evolucao das acdes ja adotadas para a qualificacédo dos profissionais e
demais partes interessadas que se associam as acdes da cooperativa.

A transformacao das acdes ja realizadas, muito mais do que acdo de marketing ou simples unificacédo, € uma oportu-
nidade de ampla revisao dos processos e adocao de praticas mais atuais e efetivas. A educacéo é considerada como
um ciclo infinito. Muitos sdo os autores que citam o conceito de LifeLong Learning.

O surgimento da Universidade Corporativa COOPAMA, em 02/01/2019, com politica assinada em dezembro de 2018,
possui a mesma intencdo estratégica: ser perene ao longo da existéncia da cooperativa e contribuir de forma decisiva
para que a cooperativa se reinvente continuamente de forma relevante para os seus cooperados e para a sociedade
em que estd inserida, ou seja, a duracdo da universidade é indeterminada. J& os programas, cursos e acdes mais
especificas da universidade possuem duracdes determinadas.
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Aprendizado
Melhoria:

A prdpria ideia de transformacao dos programas antes isolados e intermitentes em um modelo de universidade cor-
porativa denota a intencdo de melhoria continua pela drea de Recursos Humanos. Integrar as acdes, desenvolver um
vetor unico e cristalizar as a¢des ja implementadas e bem avaliadas sdo formas de revisar 0s processos anteriores e
otimizar os recursos e ampliacdo dos resultados até entdo alcancados.

A Universidade Corporativa Coopama é um grande avanco na reinvencdo da educacao corporativa que se apresenta,
agora, de forma integrada e lastreada.

Integracao com outras praticas

As necessidades de desenvolvimento de conteldos e programas da universidade corporativa sdo impactadas pela
Avaliacdo de Desempenho e pela Pesquisa de Clima Organizacional. A primeira ferramenta aponta com precisao as
lacunas de desenvolvimento que oportunamente poderéo ser atendidos com as acdes da Universidade Corporativa
Coopama. A segunda ferramenta também pode conter subsidios para o desenvolvimento das acdes.

QOutros instrumentos ou acdes também podem ser considerados como subsidios importantes para o processo de
construcao ou disseminacdo do conhecimento organizacional, tais como:

Feedbacks de pesquisas realizadas com os cooperados;
Acdes de clientes ocultos;

c. Observacoes reportadas pelos 6rgaos gestores da cooperativa, pelos conselhos da cooperativa ou advindos de
consultorias contratadas pela COOPAMA.

Alinhamento com os principios cooperativistas

De certa forma, as acdes da Universidade Corporativa Coopama se relacionam com o quarto principio cooperativista,
“Autonomia e independéncia”, e com o sétimo, “Interesse pela comunidade”.

Mas as a¢des da Universidade Corporativa Coopama materializam, de forma sustentada e significativa, o quinto prin-
cipio do cooperativismo, “Educacéo, formacédo e informacao”.

Resultados alcancados com a aplicacdo da pratica

Os resultados estédo sendo avaliados a cada final de processo das escolas que fazem parte da Universidade Corpora-
tiva Coopama.

Existem indicadores de resultados do Jeito Coopama de Atender e Vender em 2018 e 2019 — nesse comparativo sao
analisados os pontos ainda a serem melhorados, bem como os esforcos que foram conquistados com as equipes que
frequentaram a escola.



Resultado Geral da Coopama - Anterior

el A1\ U X

Cuide dovisual daloja

Atenda pelo telefone 51% Prepare a loja para
vender
8%
65%
Saiba Negociar 19 Se prepare para vernder
19%
" h e Faca um bom contato
Venda! 9% L
inicial
Identifique
necessicdades

Na Escola de Lideres, houve avaliac6es objetivas a distancia, nas quais foi analisado o aproveitamento do grupo frente
ao conteldo trabalhado, sendo que a ultima prova continha o conteddo de todos os mddulos aplicados.

Na Escola de Formacéao Profissional, cada Coopatec (treinamento interno técnico) é avaliado com metodologia de
avaliacdo, que envolve gincanas ou provas estabelecidas.

Em cada processo, ha busca constante de melhorias e de satisfacdo dos grupos envolvidos, buscando sempre a me-
|lhoria dos processos e dos resultados obtidos pela Coopama.
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SICO0B
COPERMEC

@ Titulo da pratica: Dindmica do Anjo Secreto
[PQ Informacdes para busca - Taxonomia

e Tema: Gestao

e Critério: Pessoas

* Processo gerencial: Promocao de acfes direcionadas ao cuidado da saude fisica, mental e social dos colabo-
radores

e Palavras-chave: Integracédo, sociabilizacao, relacionamento interpessoal, empatia, descontracao

0 Informacdes para busca - Cooperativa

Razéo Social
Cooperativa de Crédito de Livre Admissao da Regido do Circuito
Campos das Vertentes Ltda.

Sigla

Sicoob Copermec

Data da Constituicao Ramo de Cooperativismo
13 de Julho de 1998 Crédito

CNPJ

02.232.383/0001-59

Nimero de Cooperados: Nimero de Colaboradores:
22.320 (dez/2019) 203 (dez/2019)
Cidade/Estado

Claudio/MG

Site

www.sicoobcopermec.com.br

Contato
Leidiane Aparecida Vilela Pinto Marques (gerente de Recursos
Humanos)

E-mail:
leidianevilela@copermec.com.br
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Diagnéstico
Motivos que levaram a adocao da pratica:

O crescimento acelerado da cooperativa nos ultimos anos gerou um aumento no quadro funcional e nas atividades
operacionais realizadas. Como consequéncia dessa mudanca cultural, a aproximacao e envolvimento dos funciona-
rios foram diminuindo, o que poderia influenciar diretamente na qualidade do clima organizacional.

O clima organizacional é um fator verificado anualmente e de grande importancia para o cumprimento das estratégias
organizacionais da cooperativa, pois ele influencia diretamente nas entregas realizadas pelos colaboradores. Quando
0 clima organizacional é bom, gera confianca e respeito mutuo, o colaborador se sente motivado e pode aumentar
sua contribuicdo para a cooperativa.

A realizacdo de acdes diretamente ligadas a manutencado de um clima organizacional favordvel € uma preocupacao
constante da cooperativa — pensando nisso é que foi criada, em 2017, a dindmica do Anjo Secreto, com o objetivo de
trabalhar a integracao, sociabilizacéo, relacionamento interpessoal, empatia, comunicacdo e descontracao.

Descricao da pratica

A dinamica do Anjo Secreto é uma acao realizada pela cooperativa ligada diretamente ao desenvolvimento da satde
mental dos colaboradores. Realizada desde 0 ano de 2017, tem como objetivo principal a integracao entre colabora-
dores e principais dirigentes. Todos os participantes sdo denominados “anjos”, e cada um deve cuidar da pessoa que
retirar no sorteio realizado no inicio da dindmica. O anjo deve cuidar do seu protegido por um determinado periodo,
sem que ele perceba ou descubra, garantindo que os dias de trabalho sejam leves e criando a¢c8es de motivagdo
didrias.

ENFOQUE
Metodologia:

Adindmicado Anjo Secreto ocorre anualmente e envolve todos os colaboradores e principais dirigentes da cooperativa.

Primeiramente, o setor de Recursos Humanos realiza o langcamento da acao, por meio de comunicado interno para
todos os colaboradores e dirigentes interessados em participar. Nesse momento, sdo informados também o periodo
da acdo e a data da revelacgao.

Posteriormente, é realizado um sorteio para que todos 0s anjos saibam quem serd seu protegido. E orientado que to-
dos os anjos fiquem atentos com relacdo aos sentimentos didrios do seu protegido, e entrem em ag&o caso percebam
algum problema, para amenizar de alguma maneira a situagao.

Para garantir que os envolvidos ndo tenham conhecimento do seu anjo, é disponibilizada uma caixa em um local
de comum acesso, onde deverao ser colocados cartbes, mensagens, presentes, etc. Tudo deve estar devidamente
identificado com o nome do protegido. E muito importante que todas as pessoas participantes da dinamica levem o
compromisso a sério, para que o protegido nao se sinta excluido ou abandonado, fugindo do propdsito da dindmica.
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Finalizando a acdo, no dia da revelacado do Anjo Secreto o protegido deverd presentear o seu anjo da guarda, como
forma de agradecimento ao carinho que lhe foi dedicado durante o periodo.

Responsabilidades:

O setor de Recursos Humanos é o responsavel pela coordenacdo e acompanhamento da dindmica do Anjo Secreto na
cooperativa. Suas responsabilidades sdo de:

e Realizar toda parte de divulgacdo da acao;

e Organizar os participantes e realizar o sorteio dos protegidos pelos anjos;

e Acompanhar semanalmente o desenvolvimento da acéo, realizando contato direto com os participantes para
anélise do envolvimento de todos;

e Organizar o fechamento da acdo na data previamente marcada com todos os participantes.

As responsabilidades dos participantes da dindmica do Anjo Secreto sdo:

e Deixar semanalmente uma mensagem ou mimo para seu protegido na caixa disponibilizada para esse fim ou
na sua prépria mesa, mantendo sigilo com relagéo a sua identidade;

e  Expressar diariamente manifestacées de cuidado com todos os envolvidos na brincadeira, por exemplo: dese-
jar bom dia e boa tarde, sorrir, ndo usar palavras rispidas e grosseiras, manter atitudes de delicadeza, pergun-
tar se esta tudo bem, ouvir com atencao.

Controle:
O monitoramento da dinamica do Anjo Secreto é realizado por meio de:

e |ista de participacao assinada pelos colaboradores no inicio da dinamica;
e Depoimentos e disponibilizacdo de fotos em rede social dos participantes da dinamica.

Proatividade:

A dindmica do Anjo Secreto é uma acédo de carater proativo no sentido de que trabalha a construcdo de um clima
organizacional favordvel para todos os colaboradores da cooperativa, sendo sua ideia principal criar um ambiente de
confianca e integracdo entre os diversos departamentos, além de contribuir para maior produtividade, o que acaba
refletindo no alcance das estratégias organizacionais propostas, satisfacao e fidelizagdo dos clientes e cooperados.

Aplicacao

» Abrangéncia:
No ultimo ano, a dinadmica do Anjo Secreto contou com a participacdo de aproximadamente 160 funcionérios e cinco
dirigentes, sendo esses funcionarios distribuidos em oito pontos de atendimento da cooperativa.

Continuidade:

A dinadmica do Anjo Secreto é realizada anualmente e seu periodo de duracdo ocorre no prazo maximo de 20 dias.
A acéo foi implementada na cooperativa no ano de 2017 e a ideia é continuar a realizar essa dindmica, visto que é
perceptivel a mudanca no clima entre os colaboradores.



Aprendizado
Melhoria:
Desde sua implantacdo, foram feitas algumas alteracdes buscando melhorar o processo da dindmica, como:

e Os principais dirigentes da cooperativa passaram a participar da dindmica;

e Adinamica foi estendida para todos os pontos de atendimento;

e Alteracdo na forma de realizar a revelacdo do anjo. Os protegidos passaram a presentar seu anjo secreto pelo
cuidado recebido no periodo da dinamica;

e Padronizacao para todos os pontos de atendimento do inicio e término da dinamica.

T

Realizacao de auditoria de processos. Treinamento in company sobre auditoria
de processos para colaboradores-chave.

Integracao com outras praticas

A dindmica esta vinculada no quesito salide mental dentro do programa Bem Viver, que tem como objetivo promover
a salde e 0 bem-estar dos colaboradores.

E realizada anualmente a Pesquisa de Clima Organizacional, que apresenta o resultado da satisfagdo dos colaborado-
res, com o intuito de identificar padrées comportamentais e possiveis melhorias para a governanca da cooperativa. E
visivel que, a partir do momento em que teve inicio a dindmica do Anjo Secreto, o resultado da satisfagcdo dos colabo-
radores aumentou — sendo assim, ha uma integracao direta entre as atividades realizadas.

Alinhamento com os principios cooperativistas

A dindmica do Anjo Secreto esta alinhada ao quinto principio cooperativista, “Educacao, formacéo e informacado” A
acdo promove a educacao e a formacédo dos colaboradores e dirigentes, possibilitando a contribuicdo de todos para
a construcéo e difusdo de valores cooperativistas, com objetivo de desenvolver e solidificar os processos internos, de
forma que os integrantes da cooperativa dominem e respeitem esses valores, os principios e as regras aplicaveis a
filosofia cooperativista.
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Resultados alcancados com a aplicacao da pratica

Em 2018, adindmica do Anjo Secreto contou com a participacdo de aproximadamente 160 funciondrios e cinco dirigentes, sendo
esses funcionarios distribuidos por oito pontos de atendimento da cooperativa.

Outro fator importante estéa relacionado ao resultado da pesquisa de clima organizacional, que é analisado anualmente, sendo
que no ultimo questionario aplicado foi possivel observar um crescimento de 2,24%, passando de 91,25% em 2017 para 93,49%
em 2018. Dessa forma, podemos perceber que essa acdo, juntamente com outras realizadas pela cooperativa, é fundamental
para a criacdo de um clima organizacional favoravel.

Caixa disponibilizada para os funciondrios deixarem as mensagens.




il

Depoimentos

“Adotar a dindmica do Anjo Secreto em nossa cooperativa revolucionou todos os setores e agéncias no quesito inte-
racdo e relacionamento pessoal. Apds a implantacdo, todos se envolveram e comecaram a “distribuir” frases motiva-
doras, acalentadoras e até de ajuda entre todos os funciondrios. I1sso gerou um aumento significativo na harmonia,
empatia, bom clima organizacional, enfim, € uma dtima ferramenta de desenvolvimento humano. Como consequén-
cia disso, houve melhoria nos fluxos de informacodes, processos e atendimento. Na verdade, quando a comunicagao
e a preocupacado com o outro é despertada em todos o0s integrantes de uma equipe, 0s resultados aparecem de todos
os lados!”

Marcelo Gomes Mamprim, Diretoria Executiva.

“A Dindmica do Anjo Secreto € surpreendente! A movimentacdo dentro do ambiente de trabalho no &mbito pessoal
e motivacional foi instigada para obter 0s resultados necessarios, elevando o indice de satisfagcdo do projeto. Quem
vivenciou na pratica e teve como foco cuidar de alguém que ainda ndo conhecia, ou até mesmo de quem ja tinha
uma certa liberdade e entrosamento, observou ainda mais o envolvimento profissional e ganho do desenvolvimento
do trabalho em equipe. Com a dindamica, percebi que houve quebras de limitacdes, sejam elas profissionais, sejam
pessoais, e criou-se um ambiente de trabalho mais favoravel, que com certeza elevou o indice de satisfacao pessoal
de cada um dos participantes,, tendo consequentemente um crescimento e uma maior interacdo no trabalho em
equipe. E de certa forma, vocé percebe que pessoas diferentes do seu convivio podem cuidar de vocé, seja através de
um elogio, uma pequena lembranca, uma atencao especial, e isso faz com que nosso indice de autoestima aumente,
gerando uma satisfacdo que é disseminada em grupo, e que contagia até mesmo em nosso ambito familiar.”

Silverio Franklim Freitas Santiago, Geréncia de Marketing.

“A realizacao da dinamica do Anjo Secreto aumentou a integracdo entre 0s colaboradores, que, na maioria das vezes,
ndo conseguem dialogar, sorrir ou conversar uns com os outros durante a rotina. Deixou o ambiente de trabalho mais
leve, através de mensagens, cartdes, recadinhos e presentes. Receber cuidados, atencao e carinho nos faz sentir aco-
Ihidos e pertencentes, mesmo sem saber quem € seu “anjo da guarda”! Essa sintonia ajuda o colaborador a manter o
foco e a organizar melhor as tarefas, aumentando a produtividade no trabalho e a melhoria do clima organizacional.”

Suziane do Carmo Gongalves Pereira, Supervisao setor de Atendimento.




COMPROMISSO COM A EXCELENCIA
COCAMAR

@ Titulo da préatica: Projeto Vida Segura
[?O\ Informacodes para busca - Taxonomia
e Tema: Gestao
e Critério: Pessoas
e Processo gerencial: Identificacao e cumprimento dos requisitos relativos a salde e a seguranca do trabalho

e Palavras-chave: Seguranca, regras de ouro, pessoas, saude, cultura

0 Informacdes para busca - Cooperativa

Razao Social
Cocamar Cooperativa Agroindustrial

Sigla

Cocamar

Data da Constituicao Ramo de Cooperativismo
27 de Marco de 1963 Agroindustrial

CNPJ

79114.450/0001-65

Numero de Cooperados: Numero de Colaboradores:
14.888 2.484

Cidade/Estado

Maringa/PR

Site

WWWw.cocamar.com.br

Contato
Pédmela Roberta Pegoraro

E-mail:
pamela.pegoraro@cocamar.com.br
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Diagnéstico
Motivos que levaram a adocdo da pratica:

A Cocamar assegura como um valor a seguranca de seus colaboradores, parceiros e cooperados. Garantir a seguran-
ca de todos na Cocamar, a qual possui um extenso parque industrial, diversas unidades operacionais e uma gama
variada de ramos de atividade, se torna uma atividade metédica e meticulosa.

A partir de um diagndstico realizado em 2017, identificou-se a necessidade de aperfeicoar as ferramentas e controles
existentes e promover a participacado de todos os colaboradores e parceiros para assegurar a cultura de seguranca na
Cocamar. Tais a¢cdes visam a garantir a sustentabilidade da seguranca, de modo que o conceito de governanca esteja
estabelecido em todos os niveis e segmentos da cooperativa. A fim de direcionar e padronizar as acées de seguranca
por toda a cooperativa, nasceu o Projeto Vida Segura Cocamar.

Descricao da pratica

Implantacdo de préaticas de seguranca ocupacional com o intuito de criar uma cultura de seguranca entre os colabo-
radores, estabelecendo a seguranca como um valor para a cooperativa.

ENFOQUE
Metodologia:

O Projeto Vida Segura Cocamar foi estabelecido fundamentado em quatro principais diretrizes — cada uma das acdes
esté alinhada com alguma dessas diretrizes. Sdo elas:

e Regras: Para que existam padrdes de seguranca, a cooperativa precisa ter estabelecido quais as regras e pro-
cedimentos que devem ser cumpridos por todos;

e Consequéncias: As regras ndo garantem sozinhas que os requisitos de seguranca sejam seguidos — para isso
é necessario a constituicdo de consequéncias para as transgressdes das regras e procedimentos, garantindo
que sejam executadas de maneira justa e uniforme;

e Valores: Mesmo com regras e consequéncias implementadas, ainda assim, a cultura de seguranca nao esta
completamente assegurada. E preciso que cada individuo dentro da cooperativa tenha a seguranca como um
valor e acredite que os acidentes podem ocorrer com qualquer pessoa e que todos 0s riscos podem ser evita-
dos, a fim de alcancar o zero acidente;

e Ambiente: Uma pessoa que possui seguranca como um valor pode ser afetada pelo ambiente em que ela vive
ou trabalha. Por isso, é fundamental para o projeto que o ambiente cultural da cooperativa seja propicio aos
padrdes de seguranca previstos, caso contrdrio, com o passar do tempo, o trabalho pode nédo se sustentar.
Juntamente com o ambiente da cooperativa, a Cocamar precisa influenciar no ambiente familiar de cada
colaborador.

Cada uma das linhas de trabalho do projeto é coordenada por um grupo de trabalho (GT) multidisciplinar, composto
por pessoas de departamentos distintos, objetivando abranger toda a cooperativa. Cada um desses grupos é inde-
pendente da equipe de Gestao Ocupacional, sendo o lider colaborador de outras areas. Cada planejamento, plano
de agdo, acompanhamento e controle é de responsabilidade do grupo de trabalho, e este responde diretamente ao
Comité Central de Seguranca Ocupacional, formado pela Diretoria Executiva e pela Superintendéncia Executiva da
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Cocamar, com participacédo da equipe de Gestdo Ocupacional como membro consultivo do comité. As principais
linhas de trabalho do projeto sé&o:

GT de regras de ouro e procedimentos de seguranca ocupacional

Diretamente ligada a diretriz de Regras, a Cocamar elaborou um conjunto de regras principais, conhecidas como
“regras de ouro”, cujo objetivo principal é prevenir acidentes e incidentes e definir critérios para avaliacao da violacao
dessas regras. A transgressao de alguma dessas regras é considerada falta gravissima. Todo colaborador Cocamar
é apresentado as regras de ouro durante o processo de integracao, logo apds a sua contratacao. Nesse processo de
integracao, o colaborador recebe um cartdo com as regras de ouro e deve estar com esse cartao sempre afixado ao
seu cracha de colaborador, a fim de sempre poder relembrar as regras, conforme a figura abaixo.

=

)|
@& cocamar

Cooperodo o coogerative crasem ko

8 REGRAS DEOURO
1* - Eu uso o cinto de seguranga, obedego
os limites de velocidade, se dirijo ndo
bebo e nao uso o celular ao volante;

2" = Nio realizo Trabalho a Quente sem a
PET;

3* - Nao realizo Trabalho em Espago
Confinado sem a PET,

4" — Nao realizo Trabalho em Altura sem a

9 =
:

@& cocamar

8 REGRAS DE OURO

5" - Ndo permanego ou circulo alrds
dos Tombadores em uso;

6° - Nao realizo intervengdo em
maquinas/equipamentos em
movimento;

7* = Comunico todos os acidentes com
lesdo e danos materiais;

8" = Nao oriento ou permito a violagao
das Regras de Ouro.

PET;

Uma regra de ouro consiste em uma instrucdo objetiva, ligada a comportamentos individuais que se tornam indiscu-
tiveis, tornando mais facil a aplicacéo de sistema de consequéncias. Trata-se de atitudes pontuais, individuais, faceis
de identificar ou de observar, em que é inequivoco o responsavel pela acdo desconforme, facilitando a aplicacéo de
medidas disciplinares cabiveis. As regras de ouro sdao notoriamente ligadas a acidentes recorrentes, graves, bem
como aspectos preventivos de eventos com potencial de severidade consideravel.

As regras foram criadas pelo GT a partir do levantamento histérico de acidentes e da anélise das causas relacionadas.
Como premissa de regras cardinais, € imprescindivel que se dé condi¢cdes de cumprimento, 0 que passa por:

e Condicdes favoraveis ao cumprimento: instalacdes adequadas, dispositivos adequados, eventuais investimen-
tos;

e Treinamento e capacitacao;

e Conhecimento amplo das regras, de sua motivacao e objetivos pretendidos com elas (prevencao, zero aciden-
te, etc.).



As regras de ouro tém por objetivo focar a atencdo de todos na necessidade de aderir as regras e procedimentos
que devem ser seguidos, a fim de evitar atos perigosos que possam causar danos ao colaborador, aos colegas e as
instalac®es.

GT de politicas de reconhecimentos e consequéncias

O grupo de trabalho responsdvel pelas politicas de reconhecimentos e consequéncias fica incumbido das atividades
de avaliacao das transgressdes das regras e procedimentos da Cocamar, tendo que definir quais os tipos de repri-
mendas a serem aplicadas ao colaborador infrator. Essas reprimendas devem priorizar a recuperacdo do colaborador
na cultura de seguranca e nunca a punicdo. Também devem levar em consideracao o histérico do colaborador, qual
0 beneficio da reprimenda para a mudanca de cultura desse colaborador e qual o beneficio da reprimenda para a
mudanca de cultura da equipe Cocamar. As reprimendas devem ser justas, independentemente da func&o ou nivel
hierdrquico do infrator.

As medidas disciplinares devem ser aplicadas objetivando a correcéo/recuperacdo do colaborador, para que ele re-
tome suas atividades rotineiras, observando todas as orientacdes e normas da cooperativa de forma a cumprir com
suas responsabilidades oriundas do contrato de trabalho.

Na aplicacdo de medidas disciplinares devem ser considerados os seguintes fatores:

e Tomar as medidas necessarias imediatamente;

e  (Certificar-se de que sejam conhecidos todos os fatos e atos relacionados com a falta cometida;

e Quvir a versdo do ocorrido relatada pelo préprio colaborador, com o objetivo de verificar se coincide com os
fatos de que se tem conhecimento;

e Analisar o comportamento do colaborador que praticou a falta, verificar o seu conceito perante a cooperativa
e examinar a circunstancia em que a falta ocorreu;

e Analisar os reflexos positivos que a medida disciplinar podera produzir tanto com relacdo as normas e proces-
sos internos da empresa quanto no que se refere aos colaboradores em geral;

e Garantir que a aplicacdo da medida disciplinar ocorra com bom senso e moderacao e ndo viole os principios
legais assegurados com relacao a dignidade béasica do colaborador.

Tipos de medidas disciplinares

E de responsabilidade do gestor imediato do colaborador aplicar a sancéo/reprimenda. O gestor deve solicitar via
e-mail o registro da sanc¢éo, informando o descritivo do ocorrido ao departamento de Gestédo de Pessoas. Na omissdo
do gestor, cabe ao departamento de Gestao Ocupacional informar seu superior imediato. Nos casos de conivéncia na
aplicacado da sancédo ao colaborador, o gestor imediato sera advertido conforme decisao do comité.

e Reprimenda de orientacado - Consiste em uma conversa com o colaborador quando da violagdo de regras e/ou
procedimentos, de relativa ou pequena importéancia, pela primeira ou mais vezes. Esta acao disciplinar deve
ser aplicada pelo supervisor imediato, de maneira reservada.

e Reprimenda verbal - Consiste em uma conversa séria e particular com o colaborador que:

e violou pela primeira vez, por simples negligéncia ou falta de cuidado, regras e/ou procedimentos
importantes;

e tenha sido “orientado” ou treinado uma vez ou mais vezes, tendo reincidido no mesmo erro ou
similar;
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e tenha ofendido outros colaboradores com atitudes imprdéprias, desde que essas atitudes nédo aten-
tem contra a moral, lei, salude, seguranca, autoridade, etc.

A reprimenda verbal deve ser registrada no prontudrio e na pasta eletrénica do colaborador.

e Reprimenda escrita - Consiste numa acao de adverténcia escrita, a qual devera ser documentada, depois que
a acdo de adverténcia verbal tenha falhado. Esta acdo disciplinar também deve ser aplicada quando ocorrer
um dos itens descritos abaixo:

e regrase/ou procedimentos muito importantes forem violados, intencionalmente ou por negligéncia;
e ocolaborador tenha sido “corrigido” uma ou mais vezes, tendo reincidido no mesmo erro ou similar;
e tenha sido cometida uma afronta grave contra outros colaboradores.

Deveréd haver uma reunido particular com a presenca do colaborador, do supervisor direto e outras pessoas indicadas
pelo superior hierdrquico da area, se necessario.

e Reprimenda de suspensdo - Consiste numa acdo de suspender o colaborador de suas atividades, depois que
as acdes de reprimenda verbal e reprimenda escrita tenham falhado. Esta acdo disciplinar também deve ser
aplicada quando ocorrer um dos seguintes itens:

e regras e/ou procedimentos muito graves ou reincidentes forem violados, intencionalmente ou por
negligéncia;

e ocolaboradortenhasido “corrigido” duas ou mais vezes, tendo reincidido no mesmo erro ou similar;

e tenha sido cometida uma afronta grave contra outros colaboradores.

Deverd haver uma reunido particular com a presenca do colaborador, do supervisor direto e outras pessoas indicadas
pelo superior hierarquico da area, se necessario.

A suspensao pode ser aplicada até duas vezes (reincidéncia), dependendo da gravidade da falta, antes que sejam
tomadas medidas mais sérias (demissao).

e Demissao - Consiste na dispensa do colaborador. Pode ocorrer quando:
e todas as demais acdes disciplinares tenham falhado, e o colaborador for considerado irrecuperavel
pelo gestor imediato;
e tenham sido cometidas faltas graves contra a moral, a lei, a integridade fisica ou a seguranca das
pessoas ou da cooperativa.

A dispensa do colaborador deve ser avaliada de imediato quando ele cometer uma das seguintes faltas:

e violagdo flagrante e deliberada/intencional ou por negligéncia de uma norma de seguranga muito
importante, de maneira a expor em perigo ele préprio ou outros colaboradores e/ou propiciar danos
ao patrimonio da cooperativa;

e posse de armas de fogo e municdes, uso ou posse de drogas dentro de propriedade da cooperativa;

posse ou uso de bebidas alcodlicas, salvo em local permitido;

PESSOAS
L]

e roubo ou fraude;
e recusa deliberada em seguir instrucdes e regulamentos;
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e  brigas, acdes violentas ou destruicdo de propriedade da cooperativa;
e outros atos contrarios a lei e aos bons costumes.

Comité

O objetivo do comité é analisar situacdes de violagao das regras de ouro ou casos nao previstos no documento interno
gue descreve as regras ou em qualquer situacao em que houver a necessidade da sua intervencao/deliberacéo. A
convocacgao do comité podera ser realizada por meio de registro eletronico (e-mail) ou telefone. A responsabilidade
sobre a convocacgdo para o comité sera do gestor imediato do colaborador.

Para formacao do comité, sera necessario, além do gestor do colaborador envolvido, as seguintes areas abaixo rela-
cionadas:

e Departamento de Gestdo Ocupacional;
e Departamento de Gestdo de Pessoas;
e Departamento Juridico;

e  Gestor Executivo.

E ha também a politica de reconhecimento que estabelece um programa de reconhecimento motivacional para esti-
mular, incentivar e valorizar os funcionarios para a adocado de comportamentos seguros, saudaveis e de respeito ao
meio ambiente, dentro da cooperativa, bem como o desenvolvimento de acdes e sugestdes que possam contribuir
para a melhoria dos resultados organizacionais em seguranca, meio ambiente e salde.

Os reconhecimentos efetuados na cooperativa ficam publicos na intranet conforme figura abaixo, como forma de
incentivo e divulgacdo aos demais colaboradores.
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GT de observacoes comportamentais

O programa de observacédo é executado por meio de abordagens formais realizadas por equipe capacitada, nas quais
se espera bloquear os desvios comportamentais identificados, elogiar os comportamentos seguros, registrar e levan-
tar oportunidades para melhorias nas areas.

Observacgbes comportamentais séo atividades em que uma pessoa vai a campo e realiza a avaliacao da atividade nos
quesitos de seguranca, abordando o trabalhador, visando a conscientizacéo de todos e conseguindo a concordancia
dos riscos do processo por parte do abordado, requisitando ainda que acfes sejam tomadas para eliminar ou reduzir
tais riscos. Na Cocamar, as observagdes comportamentais sdo de responsabilidade de todos os gestores, desde a
Diretoria Executiva até os niveis de lideranca das atividades operacionais, o que significa que a Diretoria Executiva,
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Superintendéncia Executiva e gerentes executivos, periodicamente, vdo as areas operacionais e avaliam os riscos de
algumas atividades, debatendo sobre esses riscos e engajando os colaboradores das areas visitadas, a fim de promo-
ver a conscientizacao em seguranca de toda a Cocamar.

A ferramenta que a Cocamar utiliza para realizar as observacdes é o programa DuPont™ STOP® Safety Training Ob-
servation Program — Programa de Treinamento de Seguranca por Observacao. A ferramenta é um componente de
projeto de consultoria dentro da metodologia de Gestao de Riscos Operacionais da DuPont Sustainable Solutions em
parceria com a Cocamar.

GT de investigacao de acidentes e incidentes

O Unico ponto positivo que podemos extrair de um acidente é o aprendizado que ele nos traz. Dessa forma, a Coca-
mar empenha muito esfor¢o na andlise das causas dos acidentes e incidentes que nela ou a servico dela ocorrem.
Dependendo da gravidade de um acidente, as responsabilidades sobem os niveis hierarquicos. Por exemplo, quando
ha um acidente de gravidade média, fica sob responsabilidade do gestor da drea convocar uma equipe multidisci-
plinar para realizar o processo de investigacdo, enquanto acidentes mais graves podem requisitar a presenca de um
superintendente executivo como responsavel por este processo. Todo o conhecimento extraido de uma realizacdo de
investigacao é repassado aos processos de toda a cooperativa.

Como é o processo de investigacdo na cooperativa?
Logo apds o acidente ocorrido, o processo para efetuar a investigacado, segue a estrutura apresentada na figura abaixo:

Estrutura do processo @ .
de investigacdo —————— -

Em resumo, apds assegurar que 0s riscos remanescentes do evento estdo gerenciados, o responséavel pelo local onde
ele ocorreu deve tomar providéncias para preservar o cendrio com todas as evidéncias e informacdes relevantes até
que sejam efetuados os registros necessarios.

Imediatamente apds o evento ter sido controlado, o gestor ou supervisor da area deve emitir um comunicado de
acidente conforme normativa interna. As informacdes inseridas fazem com que o sistema ja efetue a classificacao do
acidente e informe a pessoa que 0 comunicou 0s préximos passos que devem ser tomados.

Os gestores das demais unidades, ao receberem o comunicado de acidente, deverdo fazer uma anélise de abrangén-
cia, isto &, avaliar se evento similar pode ocorrer em alguma area sob sua responsabilidade, e em caso positivo, tomar
medidas preventivas aplicaveis.



Deve ser assegurada a comissao de investigacao total liberdade para coleta e levantamento de todos os dados neces-
sarios para o desempenho de suas atribuicdes. Para a formac&do da comissao, é seguido um procedimento de compo-
sicdo minima de integrantes de acordo com a classe (nivel de gravidade) do acidente/incidente ocorrido.

A comissao deve documentar todos os fatos para facilitar posterior revisdo da investigacdo, andlise e emissédo do re-
latério, conforme necessario. Para facilitar o registro dos incidentes, foi criado um aplicativo no Microsoft Forms para
que qualquer colaborador treinado possa registrar o incidente, tanto pelo computador quanto pelo celular.

Sempre que possivel, deve ser proposta uma sequéncia dos fatos/dados coletados que possa descrever cronologica-
mente todas as etapas que antecederam o evento em si e as etapas posteriores.

O processo de andlise deve determinar as causas fundamentais (bésicas) e intermediarias do acidente ou incidente,
pois isso é essencial para o desenvolvimento efetivo de recomendacdes para prevenir ocorréncia similar ou de mes-
ma natureza. Ha diversas técnicas estruturadas para determinacéo das causas, e a comissao deve escolher a mais
adequada, de acordo com a magnitude do evento em anélise.

A investigacao deve ser abrangente, visando a determinar os elementos do Sistema de Gestao, conforme figura abai-
X0, que precisam ser melhorados, avaliando fatores fisicos, humanos e sistémicos.

Elementos

Lideranga e Responsabilidade
Conformidade Legal
Avaliagio e Gestdo de Risco
Novos Empreendimentos
Operagio e Manutengio
Gestdo de Mudangas

Aquisigio de Bens e Servigos
Capacitagdo, Educagdo e Conscientizagio
Gestiio de Informagdes

Contingéncia

Relacionamento com a Comunidade

Analise de Acidentes e Incidentes
Gestdo de Produto e Processo de Melhoria Continua

Para cada causa encontrada, devem ser propostas uma ou mais acées corretivas e/ou preventivas, para evitar a ocor-
réncia de eventos similares ou de mesma natureza.

Os resultados da investigacdo e da analise devem ser documentados em um relatdrio, com todos os dados, fatos, anéa-
lises e outras informacdes necessarias para a investigacdo. Para os casos de classe grave e gravissima, 0s represen-
tantes de Saude e Seguranca Ocupacional (SSO) devem enviar esse relatdrio para aprovacao do juridico. O relatério
s6 deve ser divulgado apds essa aprovacgao.

Apds a entrega do relatdrio final de investigacado e andlise pela comissédo de investigacdo, as propostas de acdes
corretivas e preventivas devem ser avaliadas pela geréncia da area, para validacao e implementacédo. A avaliacao,
validacéo e implementacao das acdes sdo efetuadas pelo gestor que foi responséavel pela formacédo da comissdo de
investigacao. A verificacao da efetividade das agdes corretivas e preventivas implementadas sera feita pelo gerente
de nivel hierarquico imediatamente superior ao daquele que as implementou.

Os resultados dos relatdrios finais de acidentes, incidentes, desvios criticos e doencas ocupacionais devem ser apre-
sentados e discutidos no comité de gestao de SSO da unidade organizacional onde ocorreu o evento.
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Os resultados dos relatérios também devem ser apresentados e discutidos com a forgca de trabalho do local onde
ocorreu o evento. Uma das possiveis formas de divulgacdo para a forca de trabalho é por meio do Didlogo Semanal de
Seguranca (DSS), ou pode-se adotar atividade similar.

O GT de investigacao de acidentes analisara periodicamente, no minimo mensalmente, os resultados das investiga-
cdes, abrangéncia e outras estatisticas relevantes. A partir dessas analises, juntamente com a drea de SSO e 0 GT
de contencao, devera propor alertas de SSO para grupos de unidades ou corporativos de modo a difundir os conhe-
cimentos adquiridos nesse processo.

Como forma de disseminar conhecimento, o GT de investigac&o de acidentes, incidentes, desvios e doencgas ocupa-
cionais possui um plano de capacitacdo para os colaboradores da cooperativa, no qual este € um dos indicadores
acompanhados. A figura abaixo ilustra o brinde entregue aos participantes do treinamento, que contém os passos da
estrutura do processo de investigacdo, como uma forma de incentivo e comunicacao aos envolvidos.
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GT de contencao

Com base nos incidentes e acidentes ocorridos na cooperativa, o GT de contencao tem por objetivo avaliar a adequa-
da existéncia de procedimentos para realizacao das atividades envolvidas, adequa-las e replicar para as demais uni-
dades/industrias, a fim de prevenir outros incidentes/acidentes da mesma natureza e preservar a integridade de seus
colaboradores. O GT também atua de forma proativa, avaliando as operacdes e 0s riscos envolvidos nas atividades,
para efetuar o desenvolvimento dos trabalhos.

GT de governanca em saude e seguranca ocupacional

A Cocamar deve sistematizar o seu sistema de gerenciamento da seguranca no trabalho e sadde ocupacional, de
modo que a legislacao aplicavel seja conhecida e atendida, que a sua politica de salde e seguranca ocupacional
seja definida, que os perigos sejam identificados e a avalicdo dos riscos efetuada, que o comportamento seguro
seja continuamente reforcado, que existam disposicdes eficazes para lidar com emergéncias e contingéncias, que
incidentes e acidentes sejam efetiva e eficazmente solucionados, que o desempenho da seguranca no trabalho e da
salde ocupacional sejam continuamente monitorados por meio de requisitos proativos e do aprovisionamento dos
recursos necessarios, e que a comunicacgao interna e externa como forma de disseminar conhecimento seja efetuada.

Com o intuito de gerenciar todo o processo de aculturamento em seguranca e garantir o pleno funcionamento do
projeto, abaixo do Comité Central de Seguranca Ocupacional, cada gestor deve realizar reunides, promovendo a
seguranca nas atividades de sua responsabilidade, discutindo os indicadores, sugerindo melhorias e realizando as
acOes deliberadas pelos comités superiores. Todo esse sistema de Governanca em Saulde e Seguranca Ocupacional é
responsavel por dar sustentagdo ao Projeto Vida Segura Cocamar, garantindo, assim, sua perpetuacao e respaldo das
mudancas necessarias nos processos da cooperativa.

Responsabilidades:
A responsabilidade pela gestédo geral do Projeto Vida Segura Cocamar é da area de Gestao Ocupacional, a qual faz
parte do Departamento de Gestédo de Pessoas. No entanto, cada uma das ramificacbes das atividades do projeto fica



sob responsabilidade do grupo de trabalho designado, sendo composto por um lider, um secretério e demais pessoas,
tanto selecionadas para participar como voluntéarios interessados no trabalho de cada grupo.

Controle:

O préprio sistema de Governanca em Saude e Seguranca Ocupacional é responsavel pelo controle do projeto. Nas
reunides dos comités, sdo discutidos os rumos de cada grupo de trabalho e os indicadores provenientes de cada uma
das atividades, seja um relatério de desvios obtido das observacdes comportamentais, seja um compilado de resulta-
dos dos processos de investigacdo. A partir desses debates, sdo tomadas decisdes que norteiam o projeto.
Proatividade:

O projeto Vida Segura Cocamar é fundamentado na prevencao dos acidentes, priorizando agdes que possam impedir
que os acidentes e incidentes acontecam. E de extrema importancia que, para a garantia de eficiéncia dos esforcos
do projeto, todos os gestores e colaboradores estejam preocupados com a vida de seus colegas e parceiros de traba-
|lho, por isso as campanhas realizadas sdo de carater proativo, focando em antever o0s riscos ocupacionais.

Assim como em cada GT acima mencionado existe um plano de comunicacdo para disseminacdo de contetdo e
aprendizado, dentro do projeto Vida Segura também ha o GT de comunicacéo, que visa a estruturar a comunicacéo
oficial adequada em caso de ocorréncia de algum acidente.

Aplicacao

» Abrangéncia:

A prética abrange todo o Grupo Cocamar, desde colaboradores e terceiros até os cooperados, uma vez que é um
projeto corporativo que visa a salvar vidas das pessoas envolvidas em nossas

atividades.

Continuidade:
O processo de estruturacdo do projeto Vida Segura Cocamar esté divido em quatro ciclos, sendo que cada ciclo esta
programado para durar quinze meses. Séo eles:

Ciclo 1 — Sensibilizacao & acdes de contencao, visando ao choque de cultura e acbes de contencado para garantir a
seguranca imediata;

Ciclo 2 — Implementacao & padronizacdo, quando sdo implementadas e padronizadas as ferramentas de garantia e
propagacao da seguranca;

Ciclo 3 — Sustentacao, que é um ciclo de maturacédo, com acompanhamento das acdes e ferramentas ja estabeleci-
das;

Ciclo 4 — Exceléncia operacional, ciclo focado na garantia de que 0s processos operacionais ocorram de maneira
correta, pois é nas falhas operacionais que os acidentes ocorrem. Entretanto, apds a estruturacao, as acdes e linhas
de atividades sdo perpetuadas, sendo que, de tempos em tempos, as equipes formadoras dos GT devem ser gradati-
vamente substituidas, a fim de promover a participacao de todos e a renovacdo dos processos.

Aprendizado
Melhoria:
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Como principal aprendizado, obtivemos a elaboracao das premissas de seguranca ocupacional da Cocamar. Essas
premissas sdo responsaveis por definir o modus operandi de nossa cultura. Sdo elas:




e Todos os acidentes e doencas podem ser evitados;

e Alideranca é diretamente responsavel na prevencao de acidentes e doencas ocupacionais;

e Sdoimprescindiveis a investigacao, a anélise dos acidentes e a implantacdo das medidas para evitar recorrén-
cias conforme procedimentos internos estabelecidos;

e Treinamento é uma atividade fundamental para se obter um local de trabalho seguro;

e Auditorias de seguranca devem ser feitas por todos os niveis da organizacao;

e Alintegridade fisica dos colaboradores e terceiros € um valor para a Cocamar;

e Qualquer probabilidade de uma ocorréncia potencial que impacte ou comprometa a seguranca devera ser
reportada para que possa ser investigada e tratada conforme os procedimentos internos estabelecidos;

e Seguranca é um investimento para a Cocamar;

e  Pessoas sdo o principal elemento de sucesso de um programa de seguranga;

e (Os principios e a politica de seguranca e saude ocupacional sao validos para todos os niveis hierarquicos e
devem ser seguidos em clima de cooperagdo mutua.

QOutro aprendizado importantissimo foi a criacdo da identidade visual do projeto Vida Segura Cocamar — um escudo
que representa a defesa da vida pela Cocamar, apresentado na figura abaixo.

SEGURA
&)

A identificacdo visual do projeto foi tdo produtiva que resolvemos investir em videos promocionais de seguranca ocu-
pacional, sendo possivel a disponibilizacao para todo os colaboradores, terceiros ou cooperados que possuem acesso
a internet. Na figura abaixo, é apresentado um frame do video das regras da Cocamar.

@ cocamar
- =g

Frame de video promocional de seguranca ocupacional da Cocamar.
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Integracao com outras praticas

Em parceria com a Transcocamar, foi desenvolvido o projeto Vida Segura na Condugédo de Veiculos, o qual busca a
exceléncia na conducao de veiculos da Cocamar, visando a uma reducéo nos indices de acidentes de transito. Foi
instalado em todos os carros da cooperativa um sistema de telemetria que identifica o condutor, por meio de uma
camera, e monitora todas as atividades do veiculo, desde a aceleracao brusca até o excesso de velocidade.

Dessa forma, sabendo o que acontece com cada veiculo e, principalmente, quem estava dirigindo, passou-se a tragar
um perfil estatistico de cada condutor, apontando quem mais se expde a riscos e emitindo alertas aos condutores.
Houve uma quebra de paradigmas: a mudanca de gerenciamento de carros por gerenciamento de vidas.

Os préximos passos desse projeto serdo direcionados para que esse sistema de reconhecimento avalie se o condutor
esta dirigindo com sono ou até mesmo se esté fazendo o uso do celular ao volante. Periodicamente, o sistema envia
relatdrios para os gestores, para que eles possam debater com suas equipes 0s principais desvios e 0 porqué de sua
ocorréncia.

Alinhamento com os principios cooperativistas

O projeto Vida Segura Cocamar se liga a alguns principios cooperativistas das seguintes formas:
“Adeséo livre e voluntaria”: qualquer colaborador ou terceiro que queira fazer parte de um grupo de trabalho pode se
propor a participacao, o que é fundamental para a renovacao das equipes;

“Gestdo democratica”: cada integrante do grupo de trabalho tem direito a opinar nas decisdes relativas as atividades
do grupo, sendo que todos podem acompanhar as politicas e a evolucao do grupo;

“Autonomia e independéncia”: os grupos de trabalho tém autonomia para tomar decis@es referentes as ferramentas
que o grupo representa, ficando a cargo do Comité Central de Seguranca Ocupacional o direcionamento do projeto
como um todo;

“Educacéo, formacao e informacéo”: a cada nova ferramenta inserida no escopo do projeto, um grupo de trabalho é
formado e treinado para gerencia-la, sendo que apds a adequacao da ferramenta as diretivas da Cocamar, este grupo
fica responséavel pela realizacdo do treinamento de toda a cooperativa;

“Intercooperacdo”: os grupos de trabalho realizam benchmarking entre si e desenvolvem a¢des conjuntas visando ao
melhor aproveitamento dos recursos e ao maior ganho em aprendizado cultural em seguranca ocupacional.

Resultados alcancados com a aplicacéo da pratica
Resultados quantitativos

Como resultados quantitativos, obtivemos, desde as primeiras ferramentas corporativas de seguranca implementa-
das em 2015 até o inicio do projeto em 2017, uma reducédo de 42% dos acidentes graves na cooperativa, e, a partir
do inicio do projeto até o presente momento, uma reducao de 61%. O grafico abaixo representa os valores indicados
no texto acima. Isso significa que, em 2015, a cada 1 milhdo de horas trabalhadas por colaborador, aconteciam 5,86
acidentes graves na Cocamar, enquanto em 2019, o ndmero foi de 1,04 acidentes a cada 1 milhdo de horas traba-
lhadas por colaborador.
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QOutro resultado quantitativo fundamental para o projeto Vida Segura Cocamar foi em uma de suas ramificagoes, o
projeto Vida Segura Cocamar na Conducao de Veiculos, que trouxe uma reducéo de 88% dos desvios comportamen-
tais no transito com veiculos a servico da Cocamar. O grafico abaixo mostra essa reducao.

Niimeros de desvios por 1.000Km
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Resultados qualitativos
Durante o projeto, obtivemos inimeros ganhos ndo mensuraveis, sendo 0s principais 0s seguintes:
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e Aumento da cultura de prevencao de acidentes;
¢ |Implementacdo do conceito de que todo acidente pode ser evitado, o que acarreta na avaliacao das atividades
e reducao dos riscos pelos préprios operadores;




Maior envolvimento de todas as dreas nos processos de salde e seguranca ocupacional;

Maior integracdo na participacao de eventos operacionais, tendo sempre um momento de seguranca dispo-
nivel;

Maior disciplina operacional por meio das campanhas de conscientizacdo, apresentando os riscos envolvidos
e 0S ganhos que o processo poderia ter;

Transformacédo da seguranca ocupacional de prioridade em valor. As prioridades mudam, os valores néo.
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PROCESSOS



PRIMEIROS PASSOS
COOCIRURGE

@ Titulo da pratica: Gestdo da Alocagdo de Oportunidades de Trabalho aos Cooperados
[?O‘ Informacdes para busca - Taxonomia

e Tema: Gestéo

e Critério: Processos

*  Processo gerencial: Padronizacédo dos processos de negdécios

e Palavras-chave: Mercado de trabalho, transparéncia, cooperado, intercooperacédo, gestdo democratica, en-
gajamento

o Informacdes para busca - Cooperativa

Razao Social
COOCIRURGE - Cooperativa de Trabalho dos Cirurgides Gerais
do Ceara

Sigla
Coocirurge

Data da Constituicao Ramo de Cooperativismo
11 de Janeiro de 1999 Trabalho

CNPJ
02.985.391/0001-76

Numero de Cooperados: Numero de Colaboradores:
823 4

Cidade/Estado

Fortaleza/CE

Site

coocirurge.org.br

Contato
Carlos Eduardo Fonteles de Queiroz (presidente)

E-mail:
cefqueiroz@hotmail.com, coordenacao@coocirurge.org.br
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Diagnéstico
Motivos que levaram a adocdo da pratica:

- Distribuir as oportunidades de trabalho de forma ampla e transparente, com condicdes de igualdade para todos os
cooperados, valorizando a gestédo democratica do mercado de trabalho como principio cooperativista;

- Engajar o cooperado em um momento de interagao e troca de experiéncias entre a cooperativa e seus cooperados
e 0s cooperados entre si;

- Disseminar informacdes gerenciais, estratégicas, financeiras e operacionais, favorecendo o alinhamento estraté-
gico dos cooperados e oportunizando a participacao ativa dos associados por meio de criticas, elogios e sugestoes.

Descricao da pratica

ReuniGes mensais com a presenca dos colaboradores, cooperados e diretores para planejamento e distribuicao das
oportunidades de trabalho ofertadas pelas instituicdes contratantes para prestacéo de servico pelos cooperados. O
encontro também é utilizado para disseminacao de informacgdes de interesse dos cooperados.

ENFOQUE
Metodologia:

As datas de reunides mensais sdo previamente divulgadas no inicio do ano para permitir gue os cooperados planejem
a sua presenca nesse momento importante;

1. Hospital contratante envia para a Coocirurge as necessidades de alocacao de cooperados para prestacédo de
servico para o préximo ciclo;

2. A cooperativa envia ao cooperado lembrete sobre a data da reuniéo;
Os cooperados, ao chegarem, assinam o livro de ata da reunido com todos os informes que serdo feitos e o
servigco que esta sendo oferecido nesse periodo. Nesse momento, o cooperado recebe seu ndmero para parti-
cipar do sorteio das vagas;

4. A Diretoria da cooperativa abre a reunido com as informacdes gerenciais, estratégicas, financeiras e opera-
cionais;

5. A Diretoria abre para os cooperados participarem de forma ativa por meio de criticas, elogios e sugestdes;

6. A Diretoria apresenta todas as vagas disponiveis para o periodo reforcando os valores ofertados pelo contra-
tante e informa se ha alguma particularidade durante o ciclo;

7. Oscolaboradores realizam o sorteio dos cooperados, em programa informatizado, para que escolham as vagas
para as quais tém interesse. O ciclo se repete até que todas as vagas estejam preenchidas;

8. A cooperativa preenche a escala em aplicativo especifico e disponibiliza aos cooperados;

9. Os cooperados validam suas alocacdes, sendo permitida no ambiente do aplicativo a realizacédo de trocas e
repasses das vagas;

10. A cooperativa envia para a instituicdo contratante a escala preenchida em até 48 horas apds o sorteio;

11. A cooperativa se responsabiliza pela prestacao de servico mediante qualquer imprevisto ocorrido com o coo-
perado alocado na escala;

12. O cooperado, ao prestar o servico, realiza o registro de presenca por meio do sistema de ponto préprio da
cooperativa.
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Responsabilidades:

A Diretoria é responsavel pelo planejamento do calendério das reunides, pela checagem das disponibilidades ofere-
cidas, pela conducdo da reunido, pelas informacdes repassadas aos cooperados durante a reunido e por garantir a
qualidade e continuidade da prestacdo dos servicos em caso de imprevistos.

Os colaboradores sédo responsaveis pelo recebimento das disponibilidades, logistica do sorteio e operacionalizacéo
do aplicativo (preenchimento da escala no sistema, validag&do das trocas e repasses e envio da escala preenchida
para o contratante).

Os cooperados sdo responsaveis por comparecer ou enviar um representante, contribuir com criticas, elogios e su-
gestdes, escolher a escala de acordo com a ordem do sorteio, validar a escala apds o recebimento, realizar trocas ou
repasses quando necessario e, no momento da prestacao do servico, deve realizar o registro biométrico.

Controle:

Os controles sao realizados por meio do livro de ata, que é utilizado para controle da presenca e alocacédo do nimero
para sorteio. Este é realizado por meio de um programa no qual os nimeros dos cooperados presentes sao inseridos
e sorteados aleatoriamente, garantindo a imparcialidade e a transparéncia. Essas informacdes sdo disponibilizadas
em um aplicativo para a consulta e validacdo da escala assim como a realizacdo de trocas e repasses. Por fim, ha
um sistema de ponto em que o cooperado registra a sua presenca no local de trabalho, e a cooperativa utiliza essa
informacéo para pagamentos futuros.

Segue abaixo tela do aplicativo em que as escalas sdo consultadas e validadas pelos cooperados, e também as trocas
e repasses sao realizados.

Detalhes do Grupo € Detalhes dos Turnos

HOSPITAL REGIONAL UNIMED
Cir. Geral - Emergéncia

8 de Janeiro (QUA)

7 mambros no grupo A Dindmica

-
13000

13n00
Editar Escala b
18n00
< Janeiro 2020 > “‘;‘s“" D
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Movimentagdes

> (@ ') 23/01/2020

HOSPITAL REGIONAL UNIMED - Cirurgla...
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02020 @) (==
W o00 - 19000 (i)

A gestdo da frequéncia dos cooperados é realizada por meio de relatdrios disponibilizados no sistema. Segue imagem
de um relatério de frequéncia.



;f COOCIRURGE Plantées Biometria Por Cooperado

[FU o inrren G dotems Em: 08/01/2020 19:26

Lotacao: TODOS
Setor: TODOS

Categoria: TODAS
Cooperado: TODOS
Periodo: 01/01/2020 a 31/01/2020
Cooperado: 150 -
Data Dia Semana Horario Setor Turno Inicio Fim Qtde Horas
03/01/2020 Sexta-Feira N CIRURGIA VASCULAR Notumo 19:20 07:01 11h40m
Qtde Plantdes: 1 Diurno: 0 Noturne: 11,67 Diurno FDS: 0 Noturno FDS: 0 Total: 11,67
Cooperado: 189 -

Data Dia Semana Herarie Setor Turne Inicie Fim Qtde Horas
03/01/2020 SextaFeira T ELETIVO (CIRURGIA/AMBULATORIO) Diumo 12:50 19:30 oeh
06/01/2020 Segunda- MT ELETIVO (CIRURGIA/AMBULATORIO) Diumo 08:04 18:05 10h01m

Feira
07/01/2020 Terca-Feira M ELETIVO (CIRURGIA/AMBULATORIO) Diumo 09:13 11:19 02h0Dem

Qtde Plantdes: 3 Diurno: 18,12 Noturne: 0 Diurno FDS: 0 Noturno FDS: 0 Total: 18,12

Proatividade:

Tendo em vista 0 aumento da concorréncia pelo mercado de trabalho, a cooperativa valoriza iniciativas que democra-
tizam a distribuicdo das oportunidades, prevenindo a concentracdo da producao cooperativista na mao de pequenos
grupos.

O planejamento e a divulgacdo do calendério de reunides no inicio de cada ano permite aos cooperados um planeja-
mento para garantir o maximo de participacao nas reunides.

A utilizacao do aplicativo permite que os cooperados realizem movimentacdes de forma agil e objetiva, sem necessi-
dade de intermediacado dos colaboradores da cooperativa.

Aplicacao

» Abrangéncia:
Todos os cooperados e 0s contratantes para os quais o servico se dé na forma de plantao.

Continuidade:
Realizado mensalmente desde 2005.

Aprendizado
Melhoria:

Os sorteios eram realizados de forma manual e para as demandas de apenas um cliente. Com o objetivo de prover a
agilidade da reuniao, foi dado inicio, em 2012, a utilizacdo de sistema informatizado que realiza o sorteio aleatoria-
mente de acordo com os nimeros definidos no inicio da reunido, conforme assinaturas no livro de ata.
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Para melhorar o controle da qualidade do servigo e a gestédo das escalas da cooperativa, em 2013, foi implantado um
sistema de ponto biométrico em que os cooperados registram a realizacado dos servicos no contratante.
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Em 2014, a utilizacdo da pratica do sorteio de oportunidades foi ampliada para outros clientes.

O sorteio era realizado nas dependéncias do contratante e, com o objetivo de aumentar a ades&o na participacéo e
engajamento do cooperado, passou a ser realizado na sede da cooperativa, a partir de 2015.

Com a disponibilizacdo do aplicativo mobile, em 2018, os cooperados puderam ter acesso online a sua escala e rea-
lizar movimentacdes de troca e repasse quando necessario.

Integracao com outras praticas

A pratica se relaciona com o propdsito, a missao e a visao da cooperativa, com o planejamento estratégico e com o
processo de faturamento. Fortalece o relacionamento com os clientes e contribui para a gestao de indicadores e por
processos, estimulando o engajamento dos cooperados.

Alinhamento com os principios cooperativistas

A préatica tem alinhamento ao principio da “Gestdo democratica”, pois oferece a todos os cooperados as mesmas
chances de prestar servicos nos contratos da cooperativa de forma justa e transparente, podendo participar da evo-
lucdo da instituicdo. Entre os clientes com os quais a pratica é utilizada, ha outras cooperativas evidenciando assim
o principio da “Intercooperacao”.

Participando da reunido e, consequentemente, das escalas oferecidas para o sorteio, 0 associado produz pela coope-
rativa, fazendo jus aos honorarios devidos pelo seu trabalho, além de esses valores serem considerados para distri-
buicdo das sobras ao final do exercicio, de acordo com o principio “Participacdo econémica dos membros”.

Durante a reunido, sdo compartilhadas informacdes gerenciais, estratégicas, financeiras e operacionais da coopera-
tiva, o que vai ao encontro do principio “Educacdo, formacao e informacado”. Esse momento de informacédo é sempre
muito elogiado pelos participantes.

A preocupacao com a qualidade do servigo prestado traz ganhos para a populagédo atendida nos hospitais para os
quais a cooperativa utiliza essa pratica, de acordo com o principio “Interesse pela comunidade

A democratizacao do acesso ao mercado de trabalho estimula a “Adeséo livre e voluntaria” de novos cooperados.



Resultados alcancados com a aplicacao da pratica

Quantidade de cooperados participantes (trés anos):

Rétulos de Linha Quantidade
2017 655
Triml 64
Trim2 198
Trim3 204
Trim4 189
2018 828
Triml 225
Trim2 211
Trim3 222
Trim4 170
2019 780
Triml 246
Trim2 229
Trim3 140
Trim4 165
Total Geral 2263

Quantidade de plantdes (trés anos):

Rotulos de Linha Soma de Total

2017 2436
Triml 360
Trim2 510
Trim3 783
Trim4 783
2018 3200
Trim1 750
Trim2 792
Trim3 836
Trim4 822
2019 2681

Triml 803 §

Trim2 818 -

&

Trim3 527 o
Trim4 533
Total Geral 8317




SICO0B
DIVICRED

@ Titulo da pratica: EMBRYO — Programa de Inovacao do Sicoob Divicred
[?O\ Informacdes para busca - Taxonomia

e Tema: Gestdo

e  Critério: Processos

e  Processo gerencial: Andlise e melhoria de processos

e Palavras-chave: Inovacao, ecossistema, cultura

o Informacodes para busca - Cooperativa

Razéo Social
Cooperativa de Crédito de Livre Admissdo da Regido Central e
Oeste de Minas Ltda.

Sigla

Sicoob Divicred

Data da Constituicao Ramo de Cooperativismo
22 de Julho de 1996 Crédito

CNPJ

01.736.516/0001-61

Nimero de Cooperados: Nimero de Colaboradores:
13.791 198
Cidade/Estado

Divinépolis/MG

Site
www.sicoobdivicred.com.br

Contato
Gabriela Teixeira de Melo

E-mail:
embryo@sicoobdivicred.com.br
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Diagnéstico
Motivos que levaram a adocdo da pratica:

e Necessidade de fomentar uma cultura de inovacao internamente e externamente de acordo com a nova es-
tratégia da cooperativa;

e Observacéo frente as tendéncias de mercado;

e Necessidade de renovacao da base de associados.

Descricdo da pratica

No ano de 2018, foi inaugurado o Espaco de Inovacao do Sicoob Divicred, cujo objetivo era ser um meio para pro-
mocao de eventos sobre inovacao, cooperativismo, entre outros, além de estimular a criatividade dos colaboradores,
universitarios, cooperados e comunidade em geral.

Conforme identificamos, atualmente existe uma tendéncia das instituicdes financeiras de abrirem espaco de criacao,
coworking e espacos compartilhados para promover conexao entre o ambiente externo e o ambiente interno corpo-
rativo. Essa iniciativa funciona como um oxigénio para as instituicoes, pois, além de aumentar o nivel de atencéo e
conhecimentos sobre as mudancas que ocorrem no mercado, serve também para acolher jovens, cooperados e cola-
boradores, com o objetivo de criar solugdes inovadoras para a organizacdo por meio de desafios de inovacdo aberta e
fechada. Fomentar a inovacado é um dos 17 Objetivos de Desenvolvimento Sustentdvel da ONU e, tendo como base o
nosso core, através da inovacao, seja em processos, seja em estrutura, pessoas ou oferta, podemos ganhar eficiéncia
com a utilizacéo de tecnologias e oferecer crédito a um preco justo e acessivel para a populacéo.

A inauguracao do espaco contribuiu também para a aproximacao dos jovens universitarios da regido, que participa-
ram do primeiro Conexdo Sicoob Pocket, realizado na regido por meio da cooperativa. O evento aconteceu de forma
simultadnea a inauguracado do espaco e contribuiu para a mudanca na média de idade da nossa base de associados,
repercutindo como caso de sucesso dentre todos os programas ja realizados em parceria com a empresa de consul-
toria contratada.

Fomentar o ecossistema de inovacdo faz parte da nossa ideologia, que pode ser traduzida pela nossa visdo, pois
queremos ser reconhecidos pelo nosso modelo de gestédo e pela inducao do ecossistema de inovacgao, alcancando a
satisfacao de nossos cooperados.

O sucesso dessa iniciativa se deu pela mobilizacdo de nossos colaboradores que realizaram, durante todo o periodo
do programa, visitas as universidades, encontros, participacdo em eventos locais e parcerias com agentes de fomento.
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ENFOQUE
Metodologia:

embryo

WSICOOBDIVICRED

Eixos de atuagcdo em inovagao

Preparacao para inovacgao:

Para que os colaboradores possam conhecer todos as questdes, termos, dilemas e metodologias que estéo ligados a
inovacao, promovemos estudos por meio de livros especificos que os colaboradores leem e, conforme calendario de
encontros, apresentam e compartilham conhecimentos que também s&o utilizados na estruturacao de projetos de
inovacao.

Conexao com o ecossistema:

Para entender melhor o ecossistema local, promovemos o Conexdo Sicoob Pocket no ano de 2018. A iniciativa teve
0 objetivo de entender melhor essa nova geracdo de jovens (seus anseios, medos e necessidades), compartilhar a
ideologia cooperativista, capitalismo consciente, lideranga e inovacéo. Essa iniciativa serviu para fortalecer a relagéo
e aproximacdo da cooperativa com os jovens da regido, promovendo um aumento da adeséo aos produtos da coope-
rativa por jovens universitarios, além da renovacao da base de associados.

Programa de ideias:

Atualmente, implantamos um programa de ideias que contribuird para a promogao da cultura de inovacgdo, engaja-
mento para colaboracéo, trabalho em equipe e ideologia cooperativista entre os colaboradores por meio do lanca-
mento de desafios estratégicos.

Intercambio empresarial:

Em busca das melhores praticas de inovacdo no mercado, participamos de algumas visitas guiadas em que tivemos
a oportunidade de conversar com colaboradores das empresas e entender como se estrutura a inovacao e como
ela é encarada pelas organizacdes, além de conhecer 0os ambientes e iniciativas que séo utilizados como meio para
promogédo da inovacdo e fomento de uma cultura de colaboracdo. Essa iniciativa serve como benchmarking para a
cooperativa.

Comité de Inovacao:

Criado para promover apoio as iniciativas de inovacao e engajamento entre os colaboradores, o grupo tem a missédo
de discutir ideias, fornecer insights obtidos no dia a dia, sugerir novos projetos, além de entender a estratégia da
cooperativa para identificacao de oportunidades para o desenvolvimento da cooperativa.



Espaco de inovacao EMBRYO:

Foi criado com o intuito de oferecer um ambiente interativo e inspirador para aqueles que o utilizassem em labora-
tdrios, eventos, palestras, reunides de Comité de Inovacgao (formado por membros de varias dreas da cooperativa) e
hackathons. O ambiente pode ser utilizado tanto para iniciativas internas quanto por iniciativas externas (universita-
rios, comunidade, parceiros e cooperados). O espaco carrega o0 mesmo nome do programa e é considerado um meio
de se colocar em praticas as acdes e iniciativas propostas.

Gestao da Inovacao:

Para fazer a gestao das iniciativas de inovacao e seus resultados, foi desenvolvido um estudo interno para identificar
a capacidade de inovacdo da cooperativa, com base no Octégono da Inovacdo, uma metodologia desenvolvida pela
consultoria em Gestdo da Inovacao Innoscience. Paralelamente a isso, esté sendo desenvolvido um estudo de mer-
cado para identificar onde as cooperativas tém inovado, com base no Radar da Inovacao, ferramenta desenvolvida
por Sawhney, Wolcott e Arroniz. Por meio desse estudo, a cooperativa terd a base para desenvolver uma estratégia de
inovacao e definir onde é preciso inovar.

O acompanhamento desse estudo é realizado por meio de indicadores previamente inseridos no sistema de gestédo
atual.

Responsabilidades:
Inicialmente os responséaveis por conduzir as iniciativas sao:

e Setor de Gestdo de Pessoas - Responsavel por promover o engajamento do quadro funcional para com as ini-
ciativas realizadas na cooperativa;

e Analista de Inovacédo - Responsavel por acompanhar os projetos, identificar oportunidades de melhorias, tra-
balhar no engajamento do Comité de Inovagéo para com as a¢des desenvolvidas, capacitar os colaboradores
para com a inovacgao;

e Setor de Marketing - Responséavel por auxiliar na elaboracao de pecas para divulgacdo externa de eventos,
workshops, capacitacéao, etc. Também atua no acompanhamento das iniciativas realizadas no espaco de ino-
vacao por meio das redes sociais (Instagram e Facebook);

e  Setor de Comunicacao - Responsavel por auxiliar na elaboracao de pegas para divulgacdo interna de eventos,
workshops, capacitacdo, noticias, etc. Atua com o objetivo de promover o engajamento interno e o envolvi-
mento nas agcdes propostas.

Controle:
Atualmente o controle de iniciativas e projetos é realizado por meio de planilhas, formulérios, sistema de gestdo de
reunides, tarefas e indicadores da area.

A cooperativa possui um acervo que contém as fichas com informacdes das iniciativas e pastas com fotos e registros
dos eventos.

A comunicacao é realizada por meio de publicacdes de postagens internas no Faceintra, uma plataforma, estilo intra-
net, onde é feita toda a comunicacado de eventos, noticias, sorteios, e informacdes em geral.
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Para utilizar o espaco de inovacéo, existe um espaco na intranet onde qualquer pessoa pode realizar o agendamento
do espaco para utilizacao.

Proatividade:

e Renovacédo da base de associados, objetivando a sustentabilidade do negdcio;

e |dentificacdo de tendéncias de mercado e oportunidades de desenvolvimento de novas solucdes para o negdécio;

e Fomento de uma cultura de inovacao capaz de capacitar os colaboradores para as mudancas que estao ocor-
rendo gradativamente no mercado;

e Conexdo com parceiros para o fomento do ecossistema de inovacdo local, que ird contribuir para o desenvol-
vimento, a longo prazo, das regi6es onde a cooperativa atua;

e Direcionamento estratégico voltado para a sustentabilidade da cooperativa.

Aplicacao

» Abrangéncia:

e Todos os setores e unidades da cooperativa;
e Comunidade;

e  Universidades;

e Cooperados.

Continuidade:

Ainauguracdo do espaco de inovacao ocorreu em outubro de 2018, juntamente com a inauguracéo da nova sede ad-
ministrativa. Ja o programa Conexao Sicoob Pocket, que contribuiu para o sucesso da iniciativa, teve sua duracdo de
agosto de 2018 a novembro de 2018. Deste entdo, temos recebido visitas de intercooperacao, eventos, workshops,
capacitacoes, reunides do Comité de Inovacao e bate-papo com jovens universitarios, dando continuidade as acbes
desenvolvidas no espaco de inovagao.

Aprendizado
Melhoria:

e Melhor engajamento das liderancas e de suas equipes para com a inovacao;

e  Criacdo de um Comité de Inovacao contendo membros de varios setores da cooperativa;

e Melhoria da média de idade da base de associados, contribuindo para a sua renovacao;

e |Integracao entre as diversas dreas da cooperativa;

e |nicio do desenvolvimento de um programa de ideias, que fara parte da politica de reconhecimento e recom-
pensa da cooperativa e serd um estimulo a cooperacao entre as areas;

e  Estruturacéo do Programa de Inovacao do Sicoob Divicred por meio de seus eixos, citados anteriormente.



Integracdo com outras praticas

A préatica esta alinhada ao planejamento estratégico da cooperativa e aos principios cooperativistas, buscando fo-
mentar o ecossistema de inovacao local e promover acdes de melhoria continua nos processos adotados pela coo-
perativa. Os projetos de inovacao ocorrem com 0 apoio das areas de Gestao de Pessoas, Tecnologia da Informacao,
Comunicacao, Marketing e Inovacao.

Alinhamento com os principios cooperativistas

A pratica esta alinhada ao principios: “Educacéo, formacao e Informacao”, “Interesse pela comunidade” e “Interco-
operacao”.

Resultados alcancados com a aplicacao da pratica

e Aumento do numero de parcerias;

e Mais de 800 inscritos no programa Conexéao Sicoob Pocket, sendo 92 inscritos para o workshop, 82 inscritos
para o laboratério e 16 finalistas que participaram do laboratdrio para propor solugdes para um desafio pro-
posto pela cooperativa;

e Criacdo de um Comité de Inovacao formado por colaboradores de mais de seis setores da cooperativa;

e Realizacdo do Laboratdrio de Intercooperacédo CirLab, com a participacdo de unidades de controles internos de
cooperativas da regido, para troca de boas praticas e identificacédo de gargalos da profissdo em cooperativas;

e Aumento no nimero de abertura de contas digitais;

e Realizacao de planejamento estratégico setorial com imersdo no espaco de inovagao.

Evento de premiacdo Conexao Sicoob Pocket 2019.

Estudos sobre inovagédo — Livro “A Estratégia de Inovacdo Radical”, de Pedro Waengertner.
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Intercooperagdo na prética: Laboratdrio de
Controles Internos e Riscos — CIRLAB 2019.




COMPROMISSO COM A EXCELENCIA
SICOOB SAO MIGUEL SC

@ Titulo da pratica: FeirGes de Negdcios
[PQ‘ Informacdes para busca - Taxonomia
e Tema: Gestdo
e  Critério: Processos
e  Processo gerencial: Desenvolvimento dos cooperados

e Palavras-chave: Comunidade, entidades sociais, desenvolvimento, parcerias, negdcios

o Informacodes para busca - Cooperativa

Razao Social
Cooperativa de Crédito de Livre Admissdo de Associados Sao
Miguel do Oeste - Sicoob Sao Miguel SC

Sigla

Sicoob Sao Miguel SC

Data da Constituicao Ramo de Cooperativismo
25 de Julho de 1989 Crédito

CNPJ

81.607.046/0001-75

Ndmero de Cooperados: Ndmero de Colaboradores:
83.652 507
Cidade/Estado

Sdo Miguel do Oeste/SC

Site
WWWw.Ssicoobsmo.com.br

Contato
Diogo Marcio Wieczorek (supervisor comercial)

E-mail:
diogo.marcio@sicoobsmo.com.br
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Diagnéstico
Motivos que levaram a adocdo da pratica:

- Demonstracdo do interesse pela comunidade, disponibilizando diversos segmentos da drea comercial e servigcos em
um mesmo local;

- Busca pelo aumento das parcerias com associados expositores, que acabam por fomentar mais negécios com a
cooperativa;

- Auxilio a entidades sociais, para que possam realizar a venda de produtos alimenticios no evento, alavancando
fundos;

- Promocédo do desenvolvimento dos associados com a as vendas realizadas nos dias do evento.

Descricdo da pratica

Apds analise e definicdo de cronograma de datas, sédo elaborados e entregues convites e realizadas divulgacdes em
midia, prepara-se o local em frente a agéncia — é solicitada autorizagéo para o fechamento da rua onde os parceiros
expdem seus veiculos, produtos e equipamentos e onde aconteceré a visitacdo durante os dois dias de evento. No
mesmo espaco, a entidade social se instala para a venda de produtos alimenticios, a exemplo dos eventos realizados
em 2019, nos quais a APAE promoveu venda de pastéis.

No dia do evento, ha participacdo ampla dos colaboradores da agéncia, para o recebimento dos associados e nego-
ciacado de financiamentos, da drea Comercial, para o acompanhamento aos parceiros, e da area de Crédito, no aten-
dimento das demandas geradas pela plataforma (CDA — Crédito Direto ao Associado) disponibilizada aos expositores.

FEIRAO

DE NEGOCIOS

7 E 8 DE NOVEMBRO | MANFRINOPOLIS/PR
Em frente a agéncia do Sicoob

%/ SICOOB

Modelo de convite para midia digital.

ENFOQUE
Metodologia:

Apds a definicdo das datas e alinhamento com a agéncia para participacdo massiva nesses dias, sao encaminhados
0s convites aos parceiros do municipio — caso em algum segmento nao exista parceiro, é convidado outro parceiro do
municipio da sede da cooperativa onde ha maior carteira de associados — e o convite a entidade social, para alavan-
car fundos por meio da venda de produtos alimenticios. A agéncia mobiliza os associados, delegados, autoridades e
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demais pessoas da comunidade, além de promover exposicao nas diversas midias.

No dia anterior ao evento, a drea Comercial realiza a organizacdo da infraestrutura, com a montagem de stands, e os
parceiros organizam seu espaco para exposicdo dos seus produtos.

No dia do evento, a participacdo da area Comercial continua para o acompanhamento dos parceiros, e da agéncia,
para o recebimento dos associados e nas formalizacdes das propostas de financiamento realizadas pela plataforma
CDA, juntamente com a area de Crédito, que disponibiliza um colaborador com exclusividade para a analise rapida
das propostas com o objetivo de agilizar o atendimento ao associado no local.

Durante o dia, sdo acompanhados os resultados dos negécios fechados e das prospeccdes para que a negociacao
continue apds o evento.
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Visita de alunos da APAE, que realizava a venda
de pastéis em Guaraciaba-SC.

Feirdo em Anchieta-SC.

Responsabilidades:
Area Comercial, 4rea de Crédito e agéncias.

Controle:

Acompanhamento dos parceiros para que o financiamento seja encaminhado pela plataforma disponibilizada pela
cooperativa, pelas taxas de juros competitivas com analise imediata, bem como o0 acompanhamento do atendimento
ao0s associados, visando ao alinhamento com o padrao de atendimento da cooperativa por meio da analise de crédito,
para verificar a conformidade das informacées e regras da cooperativa.

Acompanhamento das prospeccdes de negdcios futuros por meio de planilhas com acompanhamento da drea Comer-
cial e dos negdcios efetivados, bem como renda “levantada” pela entidade social presente.

Os eventos realizados possibilitam a agéncia oferecer os produtos e servigos da cooperativa, maior conexao com 0s
associados devido a facilidade de acesso aos produtos expostos para os interessados em adquirir e a visibilidade e
fomento do negdécio dos associados que expdem e vendem seus produtos. Adicionalmente, os feirbes de negécio
possibilitam acdes voltadas a responsabilidade social, por meio da disponibilizacdo de espaco para entidades arreca-
darem fundos através da venda de produtos alimenticios.



Proatividade:

Definicdo de cronograma, levando em consideracdo datas adequadas, em municipios que tém base na renda de leite.
O evento acontece préximo ao 202 dia do més, periodo de maior movimentag&do econdmica no municipio e na agéncia.
Acompanhamento da previsdo do tempo, pois o evento é realizado em area aberta, sendo necessario que ndo ocor-
ram precipitacdes, caso contrario a data é reagendada.

Aplicacao

» Abrangéncia:
Municipios da drea de atuacao da cooperativa.

Continuidade:
O projeto teve inicio em 2015, e desde entdo a pratica vem sendo melhorada. No inicio de cada ano, séo realizados o
planejamento e a definicdo do cronograma dos eventos que ocorrerdo no ano.

Aprendizado
Melhoria:

No inicio do projeto, ndo havia planejamento detalhado no processo com relacdo ao gerenciamento dos convites,
faltava uso da midia, havia poucos parceiros por evento e ocorriam problemas de infraestrutura.

No decorrer dos anos, o processo teve significativas melhorias, podendo ser citadas: parceria estabelecida com enti-
dades sociais; melhoria na infraestrutura dos feirdes, por meio das barracas, gazebos e stands; melhor divulgacao da
marca; melhor gerenciamento de datas, para atrair mais publico em datas estratégicas; diversificagcdo de parceiros
por segmento; maior envolvimento das 4areas; definicdo de um colaborador na area de Crédito para ficar disponivel
exclusivamente para atender as demandas dos eventos.

Integracao com outras praticas

A prética esté relacionada com a missdo, visao e valores da cooperativa, no que tange a satisfacdo dos associados, a
inovacado nos processos e a busca de referéncia como instituicado financeira cooperativa.

Alinhada com as diretrizes estratégicas, buscando a inovacao constante no crédito, a fim de aumentar a pulverizacéo
e reduzir o risco, atraindo associados/clientes e, consequentemente, fomentando o negdécio da cooperativa.

Alinhamento com os principios cooperativistas

A pratica esté alinhada ao principio “Interesse pela comunidade”.
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Resultados alcancados com a aplicacao da pratica
Resultados contabilizados nos dez eventos realizados em 2019:

RESULTADOS QUANTITATIVOS

t Mais de R$ 6.000.000,00 em negdcios efetivados no ano de 2019 para mais de 250 associados.

t Mais de R$ 3.800.000,00 em negdcios prospectados para fechamento futuro ao evento no ano de 2019.

t R$ 3.500,00 por evento em vendas de pastéis pelo APAE.

il

Depoimentos

“Temos a dizer que a expectativa foi superada, o cooperativismo tem unido forgas, fortalecendo as parcerias. Foi a
primeira vez que fomos convidados a participar de um evento desse tipo, e 0s recursos arrecadados sao bem-vindos
e ajudam muito no atendimento dos nossos alunos.”

Ivanete Klein, diretora da APAE de Guaraciaba-SC.

“A Dindmica do Anjo Secreto é surpreendente! A movimentacdo dentro do ambiente de trabalho no ambito pessoal
e motivacional foi instigada para obter os resultados necessarios, elevando o indice de satisfacdo do projeto. Quem
vivenciou na pratica e teve como foco cuidar de alguém que ainda ndo conhecia, ou até mesmo de quem ja tinha
uma certa liberdade e entrosamento, observou ainda mais o envolvimento profissional e ganho do desenvolvimento
do trabalho em equipe. Com a dindmica, percebi que houve quebras de limitagdes, sejam elas profissionais, sejam
pessoais, e criou-se um ambiente de trabalho mais favoravel, que com certeza elevou o indice de satisfacao pessoal
de cada um dos participantes,, tendo consequentemente um crescimento e uma maior interacdo no trabalho em
equipe. E de certa forma, vocé percebe que pessoas diferentes do seu convivio podem cuidar de vocé, seja através de
um elogio, uma pequena lembranca, uma atencdo especial, e isso faz com que nosso indice de autoestima aumente,
gerando uma satisfacdo que é disseminada em grupo, e que contagia até mesmo em nosso ambito familiar.”

lone Presotto, diretora da APAE de Anchieta-SC.
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SICRED
UNIESTADOS

@ Titulo da pratica: Estrutura de Assessoria Juridica em Cooperativa Singular
[PQ Informacdes para busca - Taxonomia

e Tema: Gestédo

e Critério: Processos

*  Processo gerencial: Padronizacdo e controle dos processos de apoio

e Palavras-chave: Taxonomia juridica, mapeamento, estruturacédo, fluxos, indicadores de desempenho e de re-
sultado

0 Informac6es para busca - Cooperativa

Razéao Social
Cooperativa de Crédito, Poupanca e Investimento Unido de
Estados Rio Grande do Sul, Santa Catarina e Minas Gerais

Sigla

Sicredi UniEstados

Data da Constituicao Ramo de Cooperativismo
14 de Abril de 1981 Crédito

CNPJ

87.780.268/0001-71

Numero de Cooperados: Numero de Colaboradores:
93.666 (nov/19) 586 (dez/19)
Cidade/Estado

Erechim/RS

Site

www.sicrediuniestados.com.br

Contato
Simone Diel (coordenadora juridica)

E-mail:
simone_diel@sicredi.com.br
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Diagnostico
Motivos que levaram a adocdo da pratica:

Com a implantacao da drea de Assessoria Juridica na cooperativa, criou-se a necessidade de estruturar a area, para
que atendesse as expectativas da organizacgdo, entregando valor ao servico juridico prestado, por meio da seguranca,
com atuacao de forma proativa enquanto parceira do negdcio, capaz de contribuir com a estratégia da empresa para
o atingimento do resultado planejado de forma a mensurar, mitigar e prevenir o risco.

O Juridico, enquanto area de apoio e de conhecimento especializado, procurava ocupar um espaco maior na em-
presa, contribuindo efetivamente para o atingimento do resultado por meio da prevencdo, parceria nos negdécios,
reducdo da carteira do contencioso, capacitagdo das equipes em assuntos especificos e gestdo por dados capazes
de ajudar na tomada de decisdo das geréncias e da Diretoria.

Descricao da pratica

Algumas responsabilidades que hoje estao centradas no Juridico, no passado estavam em outras dreas da cooperati-
va, como: 0s processos trabalhistas estavam com a drea de Gestdo de Pessoas; os contratos administrativos estavam
com a area de Operacdes Administrativas; os processos de recuperacdo de crédito e acbes passivas civeis estavam
com a area do Ciclo de Crédito; o societdrio era dividido em mais de uma area da Superintendéncia Regional.

Diante desse cenario, aplicou-se a taxonomia, e foi entdo estruturada a drea de Assessoria Juridica da cooperativa
— aos poucos, todos os casos acima descritos foram realocados para essa nova estrutura. Apds isto, foi necessario
fazer um mapeamento das atividades desenvolvidas no Juridico para confirmar o que realmente deveria permanecer
devido a especialidade, criou-se o mapa estratégico, os fluxos de atendimento para os clientes internos referente ao
consultivo, a norma interna e demais manuais que descrevessem processos operacionais do juridico.

A partir da area estruturada, conseguiu-se, por meio da avaliacao de indicadores, tanto do contencioso como do
consultivo, fazer uma gestao mais estratégica, que pudesse contribuir para a seguranca juridica nos negécios e para
a mensuracao e mitigacdo de riscos.

ENFOQUE
Metodologia:

Na construcdo de melhor estrutura que atendesse as expectativas da cooperativa, foram utilizados diversos métodos
que fossem eficazes na anadlise e tomada de decisdo quanto a atuacao da area:

[) Aplicadas a Anélise Swot e a Matriz BCG (2017):
Foram aplicadas e avaliadas na Anélise Swot as forcas/fraquezas da area, assim como as oportunidades/ame-
acas. Na Matriz BCG, foram avaliados o crescimento e participacdo de mercado.

[1) Desenhado o0 macro fluxo do Juridico (2017):
Nessa etapa, foram contempladas ambas as frentes de trabalho, consultivo e contencioso, analisando todo o
caminho percorrido de cada demanda recebida, desde a sua entrada até a sua conclusao.



[11) Criado 0 mapa estratégico da area (2018):
Ap6s a descricdo das atividades desenvolvidas e a criagdo dos fluxos, também foi construido o mapa estraté-
gico da area, englobando a missao, as esferas de atuacao no estratégico, tatico e operacional e os direciona-
dores, sendo eles:
a) Seguranca/mitigacado de risco - Mensurar e mitigar os riscos inerentes a atividade a fim de evitar perdas e
prejuizos durante a execucdo da estratégia;
b) Precisédo e pontualidade - Garantir o cumprimento de prazos no atendimento das demandas, seja no con-
tencioso, seja no consultivo;
c¢) Estruturacao da drea diante das demandas que séo produzidas pelas demais dreas - Busca da estrutura que
ofereca o melhor servico interno e externo ao menor custo possivel;
d) Parceria/visdo do negdcio - Contribuicdo para que os negdcios realmente sejam feitos com seguranca juri-
dica e com potencial de retorno/resultado.

IV) Publicada a Norma Interna (2018):
Aprovados pela Diretoria Executiva a Norma Interna da Assessoria Juridica e os Manuais Operacionais de Re-
cuperacédo de Crédito e Consolidacao de Propriedade.

V) Implantado o novo processo e forma de trabalho (2018):
Repassado treinamento para as agéncias e Superintendéncia Regional sobre a nova forma de atuacao da area
e encaminhamento de demandas, buscando fazer a gestdo da mudanca.

VI) Acompanhamento dos indicadores (2018):
O Juridico contou com o apoio da drea de Projetos e Processos da cooperativa para implantacéo de fluxos e
criacao de ferramentas que apoiassem a area nessa construcao.
Apds a implantacao de todos os pontos acima descritos, o Juridico da cooperativa comecou a desenvolver um
olhar mais estratégico, com base em dados, conseguindo, assim, sinalizar para a alta direcdo e demais areas
da Superintendéncia eventuais riscos que pudessem impactar na estratégia, bem como atuar preventivamen-
te e como parceiro do negécio em novos horizontes.

Responsabilidades:
Area Juridica da cooperativa composta por coordenadora, assessora e assistente sob a gestdo do diretor de Opera-
coes.

Controle:
A area Juridica tem o controle separado por frentes de trabalho. Sdo elas:

|) Carteira do contencioso - Acompanhamento da entrada e estoque de processos judiciais por natureza (tra-
balhista/civel/tributario/administrativo/recuperacdo de crédito/consolidacdo de propriedade), separados por
tipo de acéo, valor de causa, agéncia alocada, provisao de passivos contingentes adequada a realidade, en-
cerramento de processos, valores pagos e recuperados, tempo de tramitacao, gestao dos escritérios terceiri-
zados.

I1) Carteira do consultivo - Acompanhamento das demandas por tipo de assunto, area/agéncia demandante,
tempo de atendimento (SLA), disseminacdo de conhecimento de matérias mais recorrentes por meio de trei-
namentos que envolvem teoria e casos praticos.
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Em ambas as frentes, também procura-se controlar e demonstrar o proveito econdmico que determinado processo ou
procedimento possa representar para a cooperativa economicamente.

Proatividade:

Mensuracao e mitigacdo de riscos por meio da avaliacdo da carteira do contencioso e dos passivos contingentes,
trabalhando com os impactados as causas raizes de conflitos néo resolvidos de forma amigdvel e que poderiam ter
sidos trabalhados com o objetivo de reducao de carteira de processos judiciais.

Por meio da avaliacao analitica dos assuntos recorrentes nas demandas do consultivo, é possivel sugerir treinamen-
tos, sobre determinada matéria ou especialidade, capazes de desenvolver os colaboradores da linha de frente, para
estarem mais seguros no atendimento ao associado e na concretizacao de negdcios que demandam um conhecimen-
to técnico mais especifico.

Aplicacao

» Abrangéncia:

Visando a subsidiar a cooperativa na tomada de decisao por meio de dados, o resultado da pratica é reportado para
a Diretoria da cooperativa a cada quadrimestre, e para os gerentes da Superintendéncia/agéncias e gerentes/coor-
denadores Administrativos Financeiros, na medida do impacto do assunto em seus trabalhos, responsabilidades,
atuacao e rotinas diarias.

Continuidade:
A prética descrita teve inicio em janeiro de 2017 e segue até os dias atuais com perspectiva de continuidade e revisdo
constante de processos e fluxos, na busca da exceléncia na gestao e inovagéao.

Aprendizado
Melhoria:

Com a iniciativa de estruturacao de area, tivemos 0s seguintes marcos:

- 2018 - Implantacao de ferramenta de workflow para o consultivo; divulgacédo da Norma Interna da Assessoria
Juridica; reavaliagcdo do mapa estratégico.

- 2019 - Criacado do portal juridico e do tableau para o contencioso; reuniées com a Diretoria Executiva a cada
guadrimestre para reporte dos indicadores de gestdo de desempenho e resultado.

Desde a implantacdo, foram realizadas melhorias continuas na area, buscando manter atualizadas as informacdes,
os fluxos, olhando para a inovacdo e automacao que impactasse ndo s6 o juridico, como as demais areas da coo-
perativa. Também, considerando a importancia da tomada de decisao por meio de dados, a avaliagcdo com foco em
melhorias é uma constante.

Integracao com outras praticas

A partir da disseminacdo de conhecimentos, dados estatisticos e informacdes, um nimero cada vez maior de co-
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laboradores terd acesso a conhecimento, treinamentos e desenvolvimento capazes de contribuir com a seguranca
juridica nos negdcios formalizados no dia a dia.




Alinhamento com os principios cooperativistas

A prética esta alinhada a dois principios cooperativistas: “Educacédo, formacédo e informacado”, contribuindo no desen-
volvimento dos colaboradores por meio da disseminacao do conhecimento, para que consigam realizar 0s negécios
com maior seguranca, e “Intercooperacado”, cooperando com as demais areas da Superintendéncia com informacdes
e recomendacado de melhorias ou alteracdo na estratégia, se necessario for.

Resultados alcancados com a aplicacéo da pratica
Com a implantacao da pratica, percebeu-se uma melhora nas seguintes questoes:

I) Reducao da carteira de processos judiciais e, consequentemente, da provisdo de passivos contingentes, conforme
graficos abaixo:

ESTOQUES DE AGOES DIFERENGCA % DO ANO ANTERIOR
(Quantidades de cadastros realizados X Ano) (Relagdo de acréscimo/deducdo de Processos realizados X Ano anterior)
600 600
537 77,8%

506 77,3%

400 369 400 -31,3%
302 280 162,6% 24,1%
220 -21,4%
200 120 180 200 -64,4%  0,0%
35 s . 5% 148%
0 0
2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019

[1) Juridico realmente parceiro do negdcio, conforme se vé no quadro abaixo, que apresenta as demandas atendidas
no consultivo por especialidade, por tipo e sazonalidade:

TIPO PROC. WORKFLOW
Anélise ou formalizacdo de contratos 86
Citacoes, intimacdes e oficios 299
Cobranca judiciais 81
Consolidagéao de propriedade 10
Parecer juridico 291 é
Parecer juridico sigiloso 2 g
TOTAL PROCESSOS: 769 -
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Il.a) Pareceres juridicos classificados por matéria/assunto, capazes de subsidiar informacdes quanto a treinamentos
e disseminacdo de conhecimentos necessarios as demais areas da cooperativa:

QUANTIDADE PARECERES SOBRE ASSUNTO/MATERIA

pemais divics [ R 56
Garantias de crédito _ 39
Associadofalecido- 33
Analise - 20

de estatuto ou Corg'fggarsa%%jgl 19

Trabalhista . 9
Contas menores, interditados . 7

Sigilo bancario l

Recuperacdo de crédito

Abertura de conta de entes publicos

3

| 3

Tributario l 2

| 1

Processo Assemblear I 1
0

50 100 150 200

[11) Treinamentos e estudos realizados no ano de 2018 e 2019:

a) Anélise e interpretacao de atos constitutivos e procuracées para os colaboradores responséaveis pela maté-

ria no Centro de Servicos Compartilhados;

b) Garantias de crédito, em geral para gerentes de negdcios;

¢) Holding para agéncia PJ, agéncias de maior porte com carteira PJ, drea de Desenvolvimento de Negdcios,
Ciclo de Crédito e Controles Internos;

d) Garantia guarda-chuva (hipoteca e alienacao fiduciaria) para agéncia PJ e Ciclo de Crédito;

e) Mensuracgdo e mitigacdo de riscos civeis, trabalhistas e tributarios para gerentes de agéncias e na integra-
¢ao com novos gestores;

f) Estudo da carteira de Recuperacao de Crédito Judicial apresentado para o Ciclo de Crédito e Diretoria Exe-
cutiva, com objetivo de andlise da régua de cobranca e melhores praticas de ajuizamento.



SICRED
UNIESTADOS

,
@ Titulo da pratica: Método de Gestédo de Processos
?O\ Informacées para busca - Taxonomia
e Tema: Gestao
e  Critério: Processos
*  Processo gerencial: Gestdo de processos

e Palavras-chave: Processo, método gestdo de processos, gestao de processos

o Informacées para busca - Cooperativa

Razao Social
Cooperativa de Crédito, Poupanca e Investimento Unido de
Estados Rio Grande do Sul, Santa Catarina e Minas Gerais

Sigla

Sicredi UniEstados

Data da Constituicao Ramo de Cooperativismo
14 de Abril de 1981 Creédito

CNPJ

87.780.268/0001-71

Numero de Cooperados: Numero de Colaboradores:
93.666 (nov/19) 586 (dez/19)
Cidade/Estado

Erechim/RS

Site

www.sicrediuniestados.com.br

Contato
Jaime Celio Testolin (diretor de Operacées)

E-mail:
Jaime_testolin@sicredi.com.br
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Diagnéstico
Motivos que levaram a adocdo da pratica:

Estruturar um método de gestao de processos, para otimizar as iniciativas relevantes para as estratégias da coo-
perativa, a partir de prioridades acordadas, garantindo sua operacionalizacdo por meio de metodologia aplicada e
disseminada, contribuindo para proporcionar aos associados uma entrega da proposta de valor adequada as suas ne-
cessidades, por meio da padronizacédo, otimizacdo e automacao de processo. Com isso, eles percebem a cooperativa
mais agil e capacitada como a principal instituicdo financeira cooperativa, cumprindo a sua misséo.

Para tanto, foi criado um Método de Gestédo de Processos, para atender as principais dificuldades observadas até o
momento. Sdo elas:

a) Grande numero de demandas para a area de Processos, sem registro e critério de priorizacéo;
b) Havia entregas ndo alinhadas com a estratégia da cooperativa ou do associado;

c) N&o havia classificacdo por tipo de processos em parametros para priorizagao;

d) Demora nas entregas, sem a capacitacdo e implantacédo adequada;

e) Associados nao percebiam as melhorias.

Descricdo da pratica

A préatica tem por objetivo melhorar as entregas para o associado e colaboradores, buscando agilidade, simplicidade
e autonomia para que os negdcios acontecam de forma leve e eficiente. Em todas as melhorias, sdo observadas as
inovacoes, entdo a cooperativa evolui no conceito de transformacéo digital. O Método Gestado de Processos garante
também a seguranca da operacao.

Devido a expansdo da cooperativa, melhorar os processos operacionais é fundamental e necessario para gerar a me-
Ihor experiéncia aos associados e com menor custo.

ENFOQUE
Metodologia:

1. Demandas internas
1.1 Associados - Com base no mapa estratégico, ter presentes os principais direcionadores. Como: Realizando
pesquisa com os delegados de nucleos.

1.2 Sede - Escutar o publico interno é uma das engrenagens fundamentais para avancgar nas entregas.
a) Visitas as agéncias/filiais pelas dreas da sede;

b) Reunides periddicas com as areas da sede;

c) Workshop de temas especificos que impactam os associados.

Como: Tendo colaboradores na drea de Processos desvinculados de trabalhos operacionais da area.

1.3 Agéncias/filiais - Possuir um canal em que todos os colaboradores possam sugerir iniciativas.



Como: Criando um processo em ferramenta de workflow para registro de demandas (“Nossas Melhorias”).
2. Transformacao digital2.1 Ter propriedade das entregas sistémicas - Conhecer a transformacao digital e o cronogra-
ma de entregas sistémicas, apoiando na gestdo da mudanca.

Como: Buscando com a central ou confederacdo o cronograma de entregas.

2.2 Sincronizar demandas internas com entregas sistémicas - Sincronizar as expectativas internas com as
entregas sistémicas.
Como: Gerenciando as demandas internas, dando seguimento ou ndo na sua implementacao.

3. Classificar entregas

3.1 Criacado de pacotes de entrega - Tendo como base as demandas internas e sistémicas, sao criados “paco-
tes” de entregas.
Como: Juntando as melhorias de processos que tenham o objetivo comum de entregas.

3.2 Classificar tipo do processo - Classificar o pacote de entrega, conforme tipo de processo, sendo eles:
a) Processos de Governanca;

b) Processo de Gestéo;

c) Processo de Negdcio;

d) Processo de Apoio.

Como: Definindo os processos e criando a arvore (portfélio) de processos da cooperativa.

3.3 Priorizar entrega - Priorizar entregas aplicando parametros com escalas e pesos, sendo:
a) Financeiro;

b) Impacto da melhoria;

c) Esforco (desenvolvimento e implantacao);

d) Estratégia.

Como: Criando e aplicando a tabela de parametros para os pacotes de entregas.

3.4 Validar Comité de Processos - Periodicamente o Comité de Processos se reline para validar a priorizacao e
atualizacdo do status reporte dos pacotes da cooperativa ou sistémicos.
Como: Criando o Comité de Processos da cooperativa.

4. Gestao Agil

4.1 Backlog de entregas - Para deixar o processo mais dinamico, atualiza-se a cada Comité de Processos a
sequéncia das prioridades a serem executadas pela area de Processos.
Como: Possuindo um backlog de entregas a serem realizadas.

4.2 Time da entrega - Define-se o time que terd o objetivo de discutir e implementar o melhor processo possivel
(simples, otimizado e automatizado), tendo como centro da entrega o asssociado, definindo:

a) Escopo da entrega;

b) Requisitos e premissas;
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Como: Selecionando e convidando colegas de diferentes dreas para agregar na entrega, realizando as reuni-
0es e workshops.
Resultado: MVP ou To Be do novo processo.

4.3 Sprint Backlog - Realiza-se a programacéao (workflow ou PHP) ou automatizacdo por meio de RPA — Robo-
tic Process Automation, e os testes necessarios do novo processo, depois é validada a entrega com o gestor
da éarea e stakeholder.

Como: Validando a expectativa com a entrega com quem vai usar na pratica.

5. Gestdo da mudanca

5.1 Piloto - Junto com a drea de Gestao de Pessoas, define-se a melhor forma de pilotar a entrega, capacitam-
-se as partes interessadas e implanta-se o processo para pilotar. Etapa importante para garantir a qualidade
da entrega.

Como: Estando a drea de Processo presente quando iniciado o piloto e 0 acompanhando.

Resultado: Validagdo expectativa versus entrega.

5.2 Capacitacdo - Junto com a area de Gestao de Pessoas e Stakeholder, definem-se:
a) Como sera a capacitacao;

b) Que método de ensino sera utilizado;

¢) Que material sera utilizado;

d) Se a implantacdo serd em uma ou “x” ondas.

Como: Realizando reunido com GP e Stakeholder.

Resultado: Cronograma de implantacao e material e método para capacitacao.

5.3 Implantacgao - Junto com a area de Gestao de Pessoas, implanta-se o novo processo, aplicando no final
a pesquisa de satisfagcdo, e relacionam-se as licdes aprendidas. Se necessario, definem-se indicadores de
acompanhamento.

Como: Acompanhando a entrega.

Resultado: Novo processo implantado.

Responsabilidades:
Diretor de Operacdes, responséavel pela area de Processos e Qualidade, juntamente com o coordenador de Processos
e Qualidade.

Controle:
O controle dos padrdes de trabalho é realizado por meio de:

a) Cdédigo Processo - Todo novo processo que serd criado recebe um cdédigo para controle e atualizacbes de
versdes. Exemplo: PR0O165 — Convénio Entidades;

b) Release - Todas as melhorias e novos processos sao divulgados também por meio de release para todos os
colaboradores;

c) Pacotes - Todos os pacotes criados recebem um nimero, para melhor classificacao da prioridade e acom-



panhamento das sprint e status report. Exemplo: Pacote 19 — Ch e Cartéo Crédito.
Proatividade:
Com base nos critérios de governanca e gestdo do PDGC, foi possivel criar a drvore de processo de governanca e
gestdo, o que da a amplitude dos processos a serem trabalhados na cooperativa.

Aplicacao

» Abrangéncia:
Todas as areas da cooperativa.

Continuidade:
Implantada desde 2016, junto com a criacdo da area de Processos da cooperativa.

Aprendizado
Melhoria:

2016
- Criacdo da drea de Processos e Qualidade da cooperativa.

2017
- Implantacao da ferramenta de workflow;
- Inicio dos releases de melhorias de processos.

2018
- Implantagéo do Comité de Processos;
- Criacdo do Portal de Processo.

2019

- Participacao efetiva como empresa-ancora na Incubadora Tecnoldgica de Erechim-RS;

- Inicio da automacao por meio de robds (RPA — Robotic Process Automation) na cooperativa;
- Caso selecionado para o Férum Nacional de Processos do Sicredi.

Integracao com outras praticas

Este método esta diretamente relacionado com todas as areas da cooperativa, pois, para implementar qualquer me-
lhoria, a area de Processos sempre é convidada ou, por iniciativa prépria, mobiliza os times.

A cooperativa tem como referéncia as praticas também descritas no Compéndio de Boas Praticas do PDGC, PMI
PMBOK 6, BPM CBOK V3, Lean Inception, Scrum, Design Thinking, entre outras.
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Alinhamento com os principios cooperativistas




O método esté alinhado com os principios: “Gestdo democratica” e “Educacao, formacao e informacéo”.
Resultados alcancados com a aplicacao da pratica

a) Implantacdes de processos com novo método:

ANO IMPLANTAGAO POR ANO ACUMULADO
2017 10 10
2018 74 84
2019 93 177

b) Quantidade de processos:

ANO PROC. WORKFLOW PROC. RPA
2017 4.168 0
2018 94.418 0
2019 129.993 ~ 200k

c¢) Indicadores de processos:

ANO NPS ISA MEDIO COLAB. ADMINISTRATIVO X Neg ASSOCIADOS

2017 69,78 2,60 1,00 81.917

2018 70,04 2,84 0,08 86.300

2019 71,10 (nov/19) 3,13 (nov/19) 0,64 (dez/19) 93.666 (nov/19)
Legenda:

NPS: Net Promoter Score
ISA: (ndice de Solucdo de Associado.

d) Pesquisa com 281 delegados:
“Nos ultimos dois anos, vocé, delegado, percebeu que houve evolucado na Sicredi UniEstados?”

300

9 8
80 70
200
100 192 200

Agilidade Conhecimento do
colaborador (funcionario)
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B Melhorou muito
B Melhorou um pouco

N&o melhorou




e)Pesquisa com 352 colaboradores:
“Avaliando o workflow entre as ferramentas de trabalho, a melhor no que tange ao atendimento ao associado e supor-
te ao colaborador para gerar negdcios.”

500
—
41

400

300

200

100

0
B Melhor nota
. Melhor nota

Melhor nota

B Priornota
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RUMO A EXCELENCIA
UNIMED CENTRAL DE SERVICOS - RS

@
Titulo da pratica: Auditoria Interna de Processos

R

Informacdes para busca - Taxonomia

e Tema: Gestado

e  Critério: Processos

e Processo gerencial: Andlise e melhoria de processos

e Palavras-chave: Processos, conformidade, causa raiz, qualidade, resultados

i ]

Informacdes para busca - Cooperativa

Razao Social
Cooperativa Central de Cooperativas Unimed do RS

Sigla
Unimed Central de Servicos - RS

Data da Constituicao Ramo de Cooperativismo
13 de Dezembro de 1997 Salde

CNPJ
02.494.715/0001 -73

Numero de Cooperados: Numero de Colaboradores:
nao informado 260

Cidade/Estado

Canoas/RS

Site

www.unimed.coop.br/web/centralrs

Contato
Daiane R. Santos (supervisora da Qualidade e Comunicac&o)

E-mail:
daiane.santos@centralrs.unimed.com.br
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Diagnéstico
Motivos que levaram a adocdo da pratica:

A adocdo da préatica se deu pela implantacdo do Modelo de Exceléncia da Gestdo (MEG) e pela necessidade de
padréo institucional que verificasse o cumprimento dos padrdes internos de forma sistematizada. Além disso, a co-
operativa visava ao alinhamento ao planejamento estratégico, o qual previa a implantacdo da gestao orientada por
processos e o desenvolvimento da exceléncia em gestéo.

Descricao da pratica

A auditoria interna tem por objetivo orientar, acompanhar e verificar a aplicabilidade de normas/regras previamente
definidas pelas dreas em seus processos internos, conforme regras pré-estabelecidas pelos padrdes de trabalho,
averiguando, de forma independente (executada por um profissional com independéncia organizacional em relacéo
ao processo auditado), se o processo esta sendo executado em conformidade com as disposi¢cdes planejadas e com
0s requisitos estabelecidos, bem como verificar se o processo estd mantido e implementado eficazmente. A auditoria
interna é uma das mais importantes ferramentas para o desenvolvimento, planejamento e controle dos processos.

ENFOQUE
Metodologia:

O setor da Qualidade e Comunicacédo elabora o cronograma anual de auditorias que antecipadamente é verificado
com o gestor da drea para a aprovacédo. A definicdo da quantidade de processos auditados no ano é amparada pelo
célculo estatistico que torna a amostragem fidedigna em nivel de aplicacdo. O principal critério para a escolha dos
processos a serem auditados é a cadeia de valor da cooperativa, seguida dos processos vinculados a algumas prati-
cas de gestao e processos que obtenham conhecimento critico.

CADEIA DE VALOR
UNIMED CENTRAL DE SERVICOS - RS

MACRO PROCESSOS (PRINCIPAIS)

XTI R T XD

-
MACRO PROCESSOS DE APOIO E GESTAO
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A cadeia de valor da Unimed Central RS é uma estrutura que representa as atividades da cooperativa, visando a ga-
rantir a qualidade do servico/produto até o cliente final. O setor Qualidade e Comunicacédo atua no desenvolvimento
junto aos gestores e equipes de trabalho, a fim de mapear, auditar e qualificar os processos primarios (principais) e
processos de apoio e suporte.
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ETAPAS DE REALIZAGAO DA AUDITORIA

1. Reunido de abertura - Saudacédo do auditor, momento de apresentacdo do objetivo da auditoria e de como sera
conduzida a atividade.

2. Execucao da auditoria - O auditor interno utiliza o formulario de auditoria interna, servindo de ferramenta para a
execucado da auditoria, em conjunto com o responséavel do setor ou pessoa por ele designada. Esse formuldrio esta
de acordo com a relevancia dos itens a serem auditados. O tempo de auditoria ndo deve ultrapassar o tempo de duas
horas a partir da reunido de abertura.

3. Registro das ndo conformidades e/ou oportunidades de melhorias obrigatdrias - As ndo conformidades e/ou opor-
tunidades de melhorias identificadas durante auditoria sao registradas em formuléario padréo, contendo a sua des-
cricao, para futuras tratativas. Tais tratativas devem ser inseridas em plano de ac&o do respectivo setor auditado, no
sistema GNU (Gestdo de Negdcios Unimed), obedecendo um prazo de no méaximo 15 dias Uteis para publicacao apds
formulério de auditoria entregue.

3.1 N&o conformidades — Nao atendimento de requisitos pré-estabelecidos nos padrdes internos.

3.1.1 Complexidade de nao conformidade e tipos de ndo conformidade - O padrédo interno prevé a organizacdo de
nove tipos de ndao conformidade, e os niveis de complexidade delas:



NiVEIS DE COMPLEXIDADE

Alta: impacta significativamente os padrdes de forma a comprometé-los em sua execucéo/atendimento.

Média: impacta de forma a comprometer a estrutura dos processos e seus respectivos controles.

Baixa: ndao impacta a execucao do padrao, porém é necessario atendimento ao quesito mapeamento.

N° TIPO DE NAO CONFORMIDADE EXPLICA(}TAU COMPLEXIDADE
o1 Inexisténcia de padrao (processo em execucao - Atividade executada que pertence ao mapa de processos (entrada e
entrada e safda). saida), porém sem padrao.
02 Documentos complementares - revisao de contetido | Documentos desatualizados que sustentam as atividades e auxiliam na
(FOR/POP/MAN). compreensao do processo.
ALTA
03 Tratamento de ndo conformidade e oportunidade de Melhorias significativas validadas pela drea - ndo aplicadas pds-
melhoria obrigatdrio - auditoria anterior. auditoria.
04 Padrao ndo cumprido. Atividade descrita no documento porém nao executada pela drea.
05 Padr&o nao revisado ha mais de um ano. Documento desatualizado na Lista Mestra.
06 Folha de rosto desatualizada. Documento atrelado ao fluxo (resumo do processo mapeado).
MEDIA
07 Indicadores do processo/resultado desatualizados. Indicador ndo atualizado na ferramenta GNU.
08 RPI/Indicador — Desempenho. Indicador ndo atualizado na ferramenta GNU.
Desenho do fluxo inadequado (setas, colunas, N
09 Falhas na construgdo no mapeamento. BAIXA

etapas, escrita, etc.).

Tipos de ndo conformidade, explicacdo e nivel de complexidade.
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3.2. Notificacao de oportunidade de melhoria obrigatdria - Este item caracteriza o momento de sugestao do auditor
que, validado pela area, aceita a oportunidade, devido a melhoria ocasionada —em uma etapa do processo, constru-
cdo de documentos complementares, reducao (otimizac&do) do processo ou acordos validados pela area no ato da
auditoria.

4. Reunido de encerramento - O auditor agradece a disponibilidade da drea em realizar a auditoria, reforcando os
prazos de entrega e informando o envio do relatério (feedback) de fechamento sobre 0 processo auditado em até 72
horas apds a execucdo da auditoria.

Adicionalmente ao padréo da pratica e com o objetivo de minimizar as ndo conformidades nos processos, foi elabo-
rado um formuldrio de notificacdo de ndo conformidades para a utilizacdo da Geréncia Corporativa. A notificacao,
depois de preenchida, é encaminhada ao analista de processos, 0 qual audita o processo para garantir a sua confor-
midade, reportando ao gerente as devidas conclusdes.

b.Tratativas pds-auditoria - As dreas auditadas, apds receberem o retorno da auditoria, iniciam as devidas tratativas,
utilizando como recurso de apoio duas ferramentas de gestao da qualidade: Plano de agao, utilizando o PDCA (plan
— planejar; do — executar; check — checar; action — agir), e o Ishikawa (espinha de peixe), ambos disponiveis no sis-
tema GNU (Gestdo de Negdécios Unimed) para preenchimento.

O prazo final de execucéo sobre o plano criado é de dois meses a partir do recebimento do formuldrio de auditoria in-
terna enviado pela Qualidade, que realiza o monitoramento das tratativas, bem como o desempenho dos indicadores
relacionados ao processo, assegurando assim o cumprimento do padréo.

6. Acdo de follow-up (acompanhamento) - Acao que acompanha as implementacdes e eficacias de acdes corretivas
das &reas apés 60 dias da auditoria. E enviado e-mail para a equipe auditada para marcar o momento de follow-up,
o qual pode ocorrer a distancia ou presencialmente, conforme necessidade dos envolvidos. O momento especifico
também serve para esclarecimento de duvidas que tenham sido geradas durante as devidas tratativas.

Modelo esquematico Auditoria de Processos.



Alta

Acompanhamento de execucao de
tratamento de NC e OM

Follow-up Nivel de Complexidade de NC Média

Baixa

Modelo esquemadtico Auditoria de Processos.

Responsabilidades:

E de responsabilidade do setor da Qualidade e Comunicacao a elaboracédo do cronograma de auditorias, de forma a
assegurar que o processo de auditoria interna seja realizado. Gestores ou o responsavel direto do processo auditado
tém a responsabilidade de garantir os encaminhamentos das tratativas imediatas oriundas da auditoria, bem como a
eficacia de tratamento sobre as ndo conformidades, evitando reincidéncias de problemas nos processos.

Controle:

Realizado pelo setor da Qualidade e Comunicagdo por meio do cronograma das auditorias e também por meio de
planilha que monitora os prazos de acordo com seu periodo de auditoria. O setor também faz 0 acompanhamento das
acOes geradas a cada ndo conformidade dos processos auditados, por meio de um software de gestao.

Além disso, o indicador de ndmero de auditorias realizadas e nimero de ndo conformidades identificadas colabora
no controle operacional da pratica.
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Proatividade:

Os comités internos, principalmente o Comité Facilitadores da Qualidade, auxiliam os gestores na manutencgao dos in-
dicadores atualizados no GNU, bem como incentiva-os a realizarem a andlise dos resultados desses indicadores para
manter o atendimento dos requisitos dentro dos indices previstos pela central. O comité também apoia os gestores
para aculturamento da orientacdo por processos e foco em resultados decorrentes de agdes planejadas, prevenindo,
dessa forma, falhas nos processos internos, e sensibilizando para o cumprimento dos padrdes de trabalho, anteci-
pando o registro de ndo conformidades como forma de fortalecimento da cultura de gestao para exceléncia. Antes da
realizacao do cronograma das auditorias, ele é verificado com o gestor de cada area e é considerada a quantidade de
processos existentes.

Aplicacao

» Abrangéncia:
A prética inicia-se na elaboracdo do cronograma pelo setor da Qualidade e Comunicacdo para realizacdo das audito-
rias internas e encerra-se no tratamento efetivo das ndo conformidades, bem como das oportunidades de melhorias
identificadas, contemplando todos os processos internos da Unimed Central RS. Os processos a serem auditados sao
processos da cadeia de valor, processos vinculados as praticas de gestdo e processos que obtenham conhecimento
critico.

Continuidade:
A auditoria de processos ocorre desde 2012. As execucdes ocorrem mensalmente no periodo de marco a dezembro.
Em situacdes eventuais e com concordancia da area, podem ser realizadas auditorias nos meses de janeiro e feve-
reiro, conforme calendério de férias.

Aprendizado
Melhoria:

Com a atualizacao do software de gestao, foi elaborado um médulo com a ferramenta Ishikawa, também conhecida
como espinha de peixe, oportunizando a melhoria no desdobramento da causa raiz da ndo conformidade, contribuin-
do com o entendimento das dreas em observar melhor as causas de falhas identificadas em auditoria de processos.
Foi inserido item de ampliacao de escopo de auditoria, observando conhecimento critico atrelado ao processo.

Criacédo dos tipos de complexidades (alta, média e baixa), acompanhamento de follow-up, elaboracdo de percentual
de resolugao de tratativas de ndo conformidades e oportunidades de melhoria.



Treinamento para os principais envolvidos no processo de auditoria.

Integracao com outras praticas

Andlise critica corporativa, sistema de reunides, definicdo de padrdes e gestédo de aprendizado.
Alinhamento com os principios cooperativistas

A préatica tem alinhamento com o quinto principio, “Educacéo, formacgédo e informacgé&o”.

Resultados alcancados com a aplicacao da pratica
Resultados quantitativos

% de Resolucao de tratamento de NC e OM

Jul-18 Jan-19 Jul-19

Férmula de célculo: quantidade de resolucdo / quantidade de auditorias realizadas x 100.

Este indicador é mensurado por semestre. Para o célculo do resultado, leva-se em consideracdo o periodo de 60 dias
que o auditado tem para a realizacdo do follow-up apds a auditoria realizada.

Sentido: quanto maior, melhor.

Observacao: esse indicador é estratégico, acompanhado semestralmente em analise critica pela Diretoria da coope-
rativa.
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Indicador operacional

Nimero de nao confirmados (anual)

2017 2018 2019

Férmula de célculo: soma das NC indicadas nas auditorias.
Este indicador é mensurado por meio das ndo conformidades apontadas no relatdrio da auditoria realizada.
Sentido: quanto menor, melhor.
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