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Apresentacao

No mundo dos negdcios, a palavra gestdo tem um peso forte e reflexo direto nos
resultados. Em um ambiente como 0 nosso, no cooperativismo, ela ganha um
peso ainda maior. Tem que ser democratica, para ser realmente eficiente, e se
complementa com uma estrutura de governanca bem particular. Nds sabemos que,
em uma cooperativa, ganhamos forca e espaco quando trabalhamos juntos, e a
nossa receita de sucesso esta justamente na uniao e no compartilhamento, seja ele
de ideias, trabalho, desafios ou resultados.

E isso que faz de nés um modelo diferenciado e atual. Estamos totalmente conectados
com o que a sociedade espera hoje do mercado, ou seja, empresas e organizacdes
conscientes, com uma proposta sustentdvel, que gere valor compartilhado, que
seja positiva tanto para o seu negdécio quanto para o mundo. S&ao esses diferenciais,
somados a uma busca continua pela profissionalizacao e exceléncia da gestao, que
vao nos colocar em uma posicao cada vez mais competitiva. Algo que ndo pode fugir
do nosso radar.

Devemos trabalhar todos os dias para sermos cada vez melhores. Precisamos nos
superar, analisar cendrios, considerar tendéncias, antever necessidades e oferecer
solucdes. Inovacado e ousadia com responsabilidade, na medida certa, pautados
pOr nossa Missao e nossos objetivos. Isso sempre pensando no melhor retorno aos
nossos cooperados, clientes e, paralelamente, a sociedade. Quem sabe aonde quer
chegar conta com ventos favoraveis para colocar em pratica um plano de navegacéo
de sucesso. Ponto este que vale tanto para cada cooperativa, na sua realidade, como
para o cooperativismo brasileiro como um todo.

Nds, cooperativistas, sabemos bem aonde queremos chegar e vamos trabalhar juntos
paraisso. Em 2025, veremos o cooperativismo reconhecido por sua competitividade,
integridade e capacidade de promover felicidade. Para este futuro proximo, devemos
nos preparar hoje, fazer diariamente uma reflexdo sobre a forma como temos
conduzido 0 nosso negdcio, rever estratégias, agregar ainda mais valor aos nossos
produtos e servicos. E podemos fazer isso nos espelhandotambém em bons exemplos.

Para inspird-los nesse processo, apresentamos uma nova edicdo do Compéndio
de Boas Praticas de Gestdo e Governanca. Nesta publicacao, reunimos iniciativas
de sucesso implementadas por cooperativas premiadas nas faixas Ouro e Prata
do Prémio Sescoop Exceléncia de Gestdo (ciclo 2017-2018). E contamos com
uma novidade, incluimos nesta edicdo exemplos que mostram dois novos niveis
de maturidade — “Compromisso com a exceléncia” e “Rumo a exceléncia”. Temos
certeza de que o compartilhamento de conhecimento e experiéncias vai nos ajudar a
conquistar juntos novos ares.

Marcio Lopes de Freitas
Presidente do Sistema OCB
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Sicredi Sudoeste MT/PA
Formacao de cooperados em educacao
cooperativa

@ Critério: 0 Informac6es da cooperativa

= Governanca
Razao Social
Cooperativa de Crédito de Poupanca, Investimento do

Fundamento(s) da Exceléncia:
Sudoeste MT/PA

= Melhoria no processo

= Maior adesdo dos colaboradores Sigla

= Educacéo o a .

. Inf ~ Data da Constituicao Ramo de Cooperativismo
nrormacao 31 de marco de 1989 Crédito

= Formacao

= Melhoria de indicadores CNPJ

da cooperativa 32.995.755/0001-60

. Numero de Cooperados: Numero de Colaboradores:
Requisito(s): 60.200 387

il
o

= Formacao de cooperados
Endereco

Palavras-chave:

= Eficacia

= Formacao

= Educacéo Cooperativa
= Pesquisa

= Mobilizacédo

= Comunidade

= Negdcios

Rua Neftes de Carvalho, n° 489-S

Cidade/Estado
Tangara da Serra/ MT

Site
www.sicredi.com.br

Contato
Efrain Gilberto Ricca

E-mail:
efrain_ricca@sicredi.com.br

@ Nivel de Maturidade

Primeiros Passos para a Exceléncia



Diagnostico

Motivos que levaram a adocdo da pratica:

A cooperativa em 2015 j& contava com mais de 40.000
cooperados. Apenas 8% destes haviam passado pelo
processo de formacdo sistemicamente conhecido
como “Crescer” e havia uma dificuldade por parte das
equipes em compreender 0s beneficios de realizar for-
macdes com qualidade, de forma padronizada e regu-
lar. O processo de formacao de cooperados € hoje a for-
ma mais eficaz de levar o cooperado a compreensdo do
que é uma cooperativa, seus direitos e deveres enquan-
to cooperado, bem como dos principais diferenciais
competitivos e vantagens que proporciona tanto ao co-
operado como a comunidade onde ela atua. Porém esta
pratica ndo era utilizada de forma adequada e precisava
passar por uma restruturacao, desde a metodologia
até a estratégia de execucdo, para que pudesse gerar
0s resultados que até 2015 eram apenas potenciais.

Descricdo da pratica
Enfoque

Metodologia:

Para melhoria do processo de formacéao de cooperados,
foram realizadas as seguintes agdes:
= Levantamento das ferramentas disponiveis;

= |dentificagao do nivel de conhecimento cooperativo
por parte dos colaboradores;

= Elaboracdo de material e metodologia de aplicacédo
baseados na andragogia;

= Treinamento de colaboradores desde o processo de
integracdo a formacao especifica realizada com co-
laboradores estratégicos;

= Aplicacdo pratica supervisionada;
=  Acompanhamento das formacdes e dos resultados;

= (Criacao de uma pesquisa com cooperados que pas-
saram pela formacao;
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= Alinhamento de papéis dos colaboradores respon-
saveis para que as formacgdes ocorressem.

Descricao dos papéis:

Diretoria e conselho de administracao: Manter o pro-
grama de formacdo de cooperados como indicador es-
tratégico para a cooperativa; reforgco nos comunicados
internos para fomento; viabilizacdo de recursos para
agilizar processos administrativos de controle.

Gerente de agéncia: Integrar o programa de formacao
na rotina de atividades da equipe; tracar estratégias de
formacao, com base nas particularidades e oportunida-
des da regido; viabilizar o lancamento de informacdes
para acompanhamento; realizar formacées com coope-
rados e comunidade local.

Demais colaboradores da agéncia: Realizar as forma-
cbes com base nas estratégias tracadas e dentro da
metodologia proposta. Lancar as listas de presenca
e pesquisa em ferramenta especifica.

Assessor de programas sociais: Estruturacdo de ma-
teriais e metodologia, treinamento de multiplicadores,
acompanhamento dos resultados, prestacao de contas
a diretoria e conselho.

Educacao, formacao e informacao

Fotos de eventos de formagao de cooperados realizados
pelos colaboradores da cooperativa.
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Responsabilidades:

Conselho de Administracdo, Diretoria Executiva e As-
sessoria de Programas Sociais.

Controle:

O controle da realizacdo das formacdes de cooperados
acontece de forma automatizada, através do lanca-
mento das avaliacOes realizadas e listas de presenca,
por meio de uma ferramenta de workflow.

Funcionamento:

A cada formacao, o colaborador responsavel na agén-
cia aplica uma lista de presenca, que contém o conte-
Udo programatico do encontro, bem como uma pes-
quisa, chamada de Pesquisa Crescer. Ao término da
formacao, o colaborador insere os dados do participan-
te, na ferramenta, bem como as respostas da pesquisa,
e anexa 0s documentos que servem como comprova-
¢cdo da correta aplicacéo.

Perguntas presentes na Pesquisa Formacao Crescer:

1 — Apds este encontro, o que vocé faria de diferente
para obter mais beneficios com sua cooperativa?

2 — O que o Sicredi poderia fazer para merecer um
DEZ no atendimento?

3 — Agora que vocé conhece a cooperativa e seus be-
neficios, quem vocé indicaria para fazer parte?

Proatividade:

O novo processo de formacao de cooperados é baseado
numa apresentacdo simples, porém significativa, que
abrange direitos e deveres do cooperado, diferenciais
do cooperativismo e da instituicdo e principais vanta-
gens para o cooperado, permitindo uma adesdo maior
por parte dos colaborados, que passaram a realizar
formacdes com maior propriedade.

A proatividade dos colaboradores se torna evidente em
2017, a partir do momento em que passam a integrar
a aplicacao da formacao de cooperados em sua rotina,

sem a necessidade de uma cobranca formal. Atribuimos
essa mudanca de postura, principalmente, ao processo
de formacao continuada dos colaboradores, que, desde
seu ingresso na cooperativa, conhecido como “Integra-
cdo de Novos Colaboradores”, recebem uma capaci-
tacdo especifica sobre a formacao do Crescer, poste-
riormente, reforcada para alguns cargos estratégicos
no Nucleo de Formacao e Desenvolvimento (projeto da
cooperativa voltado para a formacdo de colaboradores
num processo de imersao que giraem torno de trés me-
ses). Nesse momento, além de avaliacao formal por es-
crito, passam por uma avaliacao pratica, numa situacao
real, apresentando o “Crescer” para cooperados. Outro
fator preponderante para os resultados alcancados é o
alinhamento estratégico existente entre os gestores da
cooperativa, referente a importancia das formacoes,
assunto que é tratado em reunides de gestores e abor-
dado constantemente nas visitas as agéncias feitas
pelos diretores e assessores, demostrando claramente
que ndo é um assunto restrito a uma area especifica da
cooperativa, e sim uma responsabilidade de todos. De
forma complementar as formacdes, também sao feitos
alinhamentos presenciais em todas as agéncias, com o
objetivo de demonstrar os resultados das formacgdes por
ndcleo e por carteira, discutir as possiveis estratégias
de formacdes e manter as equipes motivadas e prepa-
radas para realizar formacdes com qualidade.

Os controles aplicados reforcaram a adesao, ao de-
monstrar, de forma clara, a evolugdo nos resultados
e na satisfacdo do cooperado, que passa a utilizar mais
a sua cooperativa e se tornar também um multiplicador,
indicando novos potenciais cooperados.

Aplicacao

» Abrangéncia:

Em toda a drea de atuacao da cooperativa, presente em
25 municipios, localizados nos estados do Mato Grosso
e Para.



» Continuidade

A prética tem ciclos anuais e estd implementada desde
2015.

Aprendizado

Melhoria:

A pratica vem sendo restruturada desde 2015, passan-
do por melhorias em 2016, momento em que iniciamos
aaplicacdo da Pesquisa Crescer. Em 2017, aapresenta-
¢do passa por readequacdes, apds acompanhamentos
nas agéncias realizados pela assessoria de programas
sociais e contribuicdes da central Sicredi Centro Norte,
que viabilizou a interacao com boas praticas de outras
cooperativas. O investimento na formacéo de colabora-
dores é continuo e acontece, inicialmente, na integra-
¢do de novos colaboradores, passando pelo nucleo de
formacao e desenvolvimento que contempla uma ava-
liacdo pratica da aplicacdo da metodologia. Durante o
ano, sao realizados acompanhamentos e reciclagem de
colaboradores, em cada umas das agéncias da coope-
rativa.

Integracdo com outras praticas

O programa de formacao de cooperados conversa dire-
tamente com a drea de negécios da cooperativa, pas-
sando pela utilizacéo responséavel do crédito e demais
produtos e servigcos oferecidos, conforme resultados
que serdo apresentados. Ao mesmo tempo, auxilia a co-
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locar em pratica a missao da cooperativa, valorizando
o relacionamento e elucidando como as solucdes ofe-
recidas agregam renda e contribuem para a melhoria
da qualidade de vida dos cooperados e sociedade. Ha
também uma integracao direta com a area de pro-
cessos da cooperativa, que contribuiu para facilitar
e aperfeicoar os controles das formacdes e a guarda
eletrénica de documentos.

Alinhamento com os principios
cooperativistas

= Educacdo, formacdo e informacao: Trabalhando
diretamente com a formacéao de cooperados, levan-
do conhecimentos relevantes para que ele possa
utilizar a cooperativa de forma correta;

= Gestao democratica: Esclarecendo direitos e deve-
res do cooperado, incluindo seu direito a voto e par-
ticipacao nos resultados;

= Participacdo econdémica: Demonstrando que o
crescimento da cooperativa esta diretamente rela-
cionado ao conhecimento e que nao ha forma de a
cooperativa subsistir, se ndo for pela participacéo
econbmica de seus cooperados;

= |nteresse pela comunidade: O programa de forma-
cao capacita colaboradores para realizarem pales-
tras sobre cooperativismo, nas comunidades em
que atuam, e possui uma versado customizada, que
inclui nocdes béasicas de financas pessoais.
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Resultados alcancados com a aplicacao da pratica

Resultados quantitativos

Evolucao de cooperados formados Quantidade de cooperados formados / ano

Evolucao de 142%

||||Iiii|||||

2015 2016 2017

Cooperados formados por ano em relagcao

Evolucao de cooperados formados
¢ P a base de total de cooperados

11,46%

2015 2016 2017

Evolucao de 3 pontos percentuais no periodo.
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Evolugdo no indice de solucdes

dos cooperados formados ISA cooperados formados

2015 2016 2017

Diferenca de solucodes

Cooperado formado X nao formado 2017

Nao formado Formado
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Diferenca na margem de contribuicao
Cooperado formado X nao formado

2017

R$ 249,00

Nao formado

R$ 354,00

Formado

Resultados qualitativos:

= Maior adesao de colaboradores na aplicacdo da me-
todologia;

= Melhoria nos controles das formacdes;

= Utilizacao de pesquisa para mensurar resultados e
prospectar novos cooperados;

= Satisfacdo dos cooperados com a iniciativa da coo-
perativa em levar informacdes relevantes;

= Relatérios gerenciais automatizados.

Exemplo de superacao:

Agéncia Curvelandia, localizada em um municipio de
pequeno porte, a 296 km da capital do Mato Grosso,
foi uma das primeiras a incorporar 0 novo processo de
formacao de cooperados, de forma padronizada e regu-
lar, e hoje j& possui mais de 21% dos seus cooperados
formados no programa Crescer, uma evolucdo de 110%
emrelacaoa 2015 e bem acima da média da cooperati-
va. Em 2016, a agéncia saiu de uma posicao deficitaria
para um resultado positivo, que possibilitou, inclusive,
reconhecimentos em nivel de Central. Em depoimento,
ogestorevidenciou que o programa de formacao de coo-
perados foi uma das molas propulsoras desse resultado.



Sicoob Divicred
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Programa Sicoob Divicred Valoriza

@’ Critério:
= (Governanca

Fundamento(s) da Exceléncia:

= Aprendizado organizacional

= Responsabilidade social

= QOlhar para o futuro

= Geracdo de valor

= |novacéo e valorizacao das pessoas
e dacultura

=I Requisito(s):

= Promocdao da educacao
cooperativista

@ Palavras-chave:

= Educacéo

= Responsabilidade Socioambiental
= Cultura

= Saude

= Lideranca

0 Informacdes da cooperativa

Razao Social
Cooperativa de Credito de Livre Admissao da Regiao
Central e Oeste Mineiro Ltda.

Sigla

Sicoob Divicred

Data da Constituicao Ramo de Cooperativismo
22 de julho de 1996 Credito

CNPJ

01.736.516/0001-61

Numero de Cooperados: Numero de Colaboradores:
8.818 143

Endereco
Avenida Primeiro de Junho, n° 210, Centro

Cidade/Estado
Divindpolis/Minas Gerais

Site
www.sicoobdivicred.com.br

Contato
Fernanda Oliveira Faleiro Melo

E-mail
fernandafaleiro@divicred.com.br

Q Nivel de Maturidade

Primeiros Passos para a Exceléncia
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Diagnostico

A principio, os projetos criados pelo Sicoob Divicred
eram desenvolvidos e trabalhados de forma indepen-
dente, isolados, com rara cooperacéao e ligacao de inte-
resses com outros projetos criados pela instituicao.

Foi necessério criar um programa que remetesse aos
interesses da cooperativa, por meio do planejamento
estratégico e dos cooperados, empregados e comu-
nidade, de forma ampla e clara, para que um projeto
completasse o outro com integracéo continua.

Estimular o crescimento do individuo a cooperagéo, a
solidariedade, a justica, aos habitos saudaveis e a cons-
ciéncia ambiental foram os principais pontos trabalha-
dos para definicdo do programa direcionado aos cola-
boradores, cooperados e comunidade.

Numa iniciativa em promover acdes, treinamentos,
cursos e palestras, foi criado um programa cujo nome
remete ao principal quesito do cooperativismo: valori-
zacao de todos; visando sempre a novas perspectivas
de crescimento e cooperacao.

Dentro do programa, sao trabalhados os seguintes ei-
XOS:

..'}UL Trabalhar e desenvolver as liderancas
7 v da cooperativa e preparar sucessores,
VALORIZN formando lideres com capacidade de
HIDERANCA gestdo de equipes, que expressam se-
guranca e direcdo aos seus liderados,
reforcando o espirito de autonomia,
igualdade e fraternidade, visando a
sustentabilidade dos negécios no Si-

coob Divicred.
-EUL Proporcionar a formacgéo e o desenvol-
7\"“ vimento profissional/pessoal do qua-

VALORIZN dro social, por meio da gestao do co-
LIDERAMCA . .
nhecimento em cursos, treinamentos,
workshops, convencdes e palestras.

.}U.z. Desenvolver acdes de incentivo a so-
=2 {-c- cializacdo e valorizacao do ser huma-
no, com a promocao de acdes de in-
bbb~ tegracdo do quadro social e iniciativas
para minimizar problemas sociais da
comunidade.
.a\-'z, Promover projetos em busca da re-
7"== ducdo dos impactos ambientais cau-
VALORIZA sados pela atividade da cooperativa
1 e comunidade, por meio de acdes de
conscientizacao e incentivo a preser-
vacdo do meio ambiente.
-a\fz Promover projetos de melhoria da
'7-,““" salde e qualidade de vida do quadro
VALORIZA social, a fim de incentivar habitos sau-
SAUDE daveis.
AU@ Promover projetos da diversidade de
i expressdes culturais, contribuindo
A

VALORIZA Paraa inclusao, igualdade, dignidade
CULTURA e 0 respeito por todas as culturas.

A Marca:

As cores escolhidas para a identidade visual foram ins-
piradas na bandeira da Alianca Cooperativa Internacio-
nal, utilizada até 2013, o que evidencia os principios de
Solidariedade, Liberdade, Democracia, Justica Social,
Equidade, Universalidade, Honestidade e Consciéncia
Socioambiental.

El .Y
= . Alianca Cooperativa Internacional
, s
ﬁ A bandeira da Alianca
A1

Cooperativa Internacional,
utilizada até 2013, possui um arco-iris,
representado em sete cores.



O icone de referéncia da marca é formado pelo triangu-
lo, que representa simplicidade, leveza e que permite
a possibilidade de varios arranjos, além de ser parte da
marca Sicoob. O tridngulo deu forma ao V, que repre-
senta cada individuo, que, em sintonia com o coletivo,
forma a ciranda, considerada a forma perfeita (circu-
lar), e, para o cooperativismo, é a unidade, a igualdade
e a democracia, representada também pela diversida-
de das cores.

w

TRIANGULO

Forma simples, leve, estavel,
simbolo de positividade.
Possibilidade de vérios arranjos.
Forma do logo do Sicoob.

QVz.
AT

VALORIZA

- LIDERANCA
- EDUCACAO

SOCIAL

MEIO AMBIENTE

- SAUDE
- CULTURA
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Ideologia do programa Sicoob
Divicred valoriza

Missao:

Promover a participacéo e integracao dos publicos-alvo,
por meio da educacéao cooperativista, criando um am-
biente favoravel para relacées econdmicas e sociais dos
associados, seus familiares, empregados e comunida-
de.

Visao:
Ser 0 mecanismo referéncia para desenvolver, promo-
ver e integrar o quadro social. Reconhecido como a me-

Ihor ferramenta de geracao de valor para cooperados,
empregados e comunidade em quatro anos.

Descricao da pratica
Enfoque
Metodologia:

Alinhado com os principios cooperativista e definido no
plano estratégico da cooperativa, o Programa Sicoob
Divicred Valoriza tem os seguintes propdsitos:

Desenvolver projetos dentre os médulos, para apri-

morar o relacionamento do quadro social com a co-

operativa;

= Estimular e facilitar a participacdo do quadro social
em eventos oferecidos pela cooperativa;

= Trabalhar os principios cooperativistas de forma cla-
ra;

= Aprimorar 0s empregados e as praticas desenvolvi-

das na cooperativa;

= Transformar o Sicoob Divicred em étimo lugar para
trabalhar;

= Promover o cooperativismo de crédito;

= Promover acbes de cunho educacional, cultural,
social e ambiental;

= Fortalecer o negécio cooperativo;
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= Criar um ambiente favordvel para relacdes econ6-
micas e sociais dos associados, seus familiares, em-
pregados e comunidade;

= Promover acdes que incentivam maior fidelizacdo
dos cooperados;

= |dentificar e desenvolver liderancas no quadro
social;

= Desenvolver projetos sustentdveis para o quadro
social;

= Conscientizar o quadro social sobre a importancia
da preservacao socioambiental;

= [ncentivar a pratica esportiva e atitudes saudaveis;

= Promover eventos de capacitacao profissional para
0 quadro social, como seminarios, encontros, via-
gens técnicas, intercambios, exposicées, cursos,
palestras, entre outros.

O Programa funciona como plataforma dos projetos
realizados, divididos em seis mddulos, Lideranca, Edu-
cacao, Social, Meio Ambiente, Saude e Cultura.

O Programa foi criado para disseminar os principais
diferenciais de uma cooperativa de crédito no merca-
do financeiro, destacando a valorizacao do ser huma-
no enquanto individuo, o interesse pela comunidade,
a valorizacdo do funcionario e a igualdade na geracao
de beneficios aos cooperados enquanto cliente e asso-
ciado. Para realizacéo dessa pratica, sdo observadas as
seguintes etapas metodoldgicas:

Planejamento:

E realizado no segundo semestre de cada ano, com a
participacao dos setores de Recursos Humanos, Orga-
nizacdo do Quadro Social e Comunicacéo e Marketing
com a Supervisdo da Geréncia Administrativa, a defini-
cdo e mapeamento das acdes que serao realizadas no
proximo ano, considerando as necessidades dos coo-
perados, funcionéarios e comunidade.

Aprovacao:

Definido o calendario anual juntamente com o orca-
mento das acdes, ambos sdo apresentados a Diretoria

Executiva e ao Conselho de Administracao para aprova-
cdo e insercdo no Planejamento Estratégico do Sicoob
Divicred.

Monitoramento:

Realizado em trés etapas: no pré-evento, com a seg-
mentacdo do publico-alvo, 5W2H (plano de acao),
termo de abertura de acao, convite e meta; durante o
evento, com lista de presenca, registro fotografico, vi-
deo, entrevista e avaliacao de satisfacdo; e pds-even-
to, com relatdrio final e arquivamento dos documentos
comprobatdrios.

Comunicacao:

Realizada por meio dos canais de comunicacao
(e-mails, banners, site, SMS ou mala-direta), com ante-
cedéncia, ao publico-alvo de cada acao realizada.

Veiculacao:

Apds o evento, o setor de Comunicacéao prepara release
para envio a imprensa e divulgacao nas midias sociais,
com o objetivo de informar aos cooperados e a socieda-
de as acdes desenvolvidas na cooperativa.

Responsabilidades:

Recursos Humanos, Organizacdo do Quadro Social e
Comunicacao e Marketing.

Controle:

O controle do Programa é realizado pelos setores res-
ponsaveis, Recursos Humanos, Organizacdo do Quadro
Social e Comunicacdo/Marketing, com relatérios men-
sais para a Diretoria Executiva, com as seguintes infor-
macoes:

= Plano orgcamentério com relatérios;

= |nvestimentos vs. resultados;

= Pesquisa de satisfacao;

= Relatério final;

= |ndicadores.



Proatividade:

Direcionar o quadro social a um processo de educacéo,
reciclagem e alteracdo de comportamento. Por meio
dos treinamentos, acbes, eventos e palestras disponi-
bilizados aos publicos da cooperativa, eles adquirem
competéncias e crescem como individuos na socieda-
de e organizacdo. O Programa identifica as necessi-
dades dos funcionarios, cooperados e da comunidade
para desenvolvimento e implantacéo das acoes.

Aplicacao

» Abrangéncia:

Cooperados, funcionarios e a comunidade da area de
atuacao da cooperativa.

» Continuidade:

O programa Sicoob Divicred Valoriza foi implantado em
agosto de 2015, os projetos sdo conduzidos seguindo
0s critérios das boas praticas e dentro do cronograma
aprovado no planejamento estratégico anual; as acoes
tém periodicidade, no minimo, mensal.

Aprendizado

Melhoria:

A partir do programa Sicoob Divicred Valoriza, as acoes
foram valorizadas e constituidas de forma planejada,
em consonancia com o calendario anual de acdes inse-
ridas no planejamento estratégico. Dentre as acdes de
melhoria, destacam-se:

= Implementacdo de controle utilizando planos de
acao;

= Elaboracao do plano orcamentério anual para o pro-
grama Sicoob Divicred Valoriza;

= Checklist para padronizacao das acdes (convite,
lista de presenca, registro fotografico, avaliacao do
evento e relatdrio de conclusdo);
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= Evolucdo na participacao dos cooperados em acdes
realizadas pela cooperativa;

= [nternalizacao sistémica dos principios cooperativis-
tas;

=  Aumento do ndmero de voluntarios (funcionarios e
cooperados) para realizacdo das agdes sociais;

= (O despertar da responsabilidade da cooperativa pe-
rante a sociedade.

Integracao com outras praticas

A pratica esta alinhada com o planejamento estratégi-
co da cooperativa e com os pilares do cooperativismo,
buscando a sustentabilidade econdmica, social, forma-
cdo, educacéo e informacao, por meio de treinamentos
internos, palestras com o desenvolvimento de novas li-
derancas e responsabilidade socioambiental.

Valorizacao da cultura, integracao com a comunidade
com incentivo de praticas esportivas e bem-estar social.

Alinhamento com os principios
cooperativistas

O Programa Sicoob Divicred esté alinhado com os prin-
cipios cooperativistas:

=  Gestdo Democrética;
= Educacdo, Formacéo e Informacéo;
= |ntercooperacéo;

= |[nteresse pela comunidade.

Resultados alcancados com a
aplicacao da pratica

Resultados Quantitativos:

Pessoas beneficiadas pelo Programa Sicoob Divicred
Valoriza



241 GOVERNANCA

6000
5.987
4000
3000
1.658%
2000 o
1000 o 1.352
0 361
2015 2016 2017

Pessoas beneficiadas pelo Programa Sicoob
Divicred Valoriza - Cultura
Cultura
250
200
150 222%

100

50

2015 2016 2017

Acoes Realizadas

50
40
30

20

2015

<o i

A leiturg -
ABRE AS JANELAS

do conhecimento

Biblioteca Rochdale Sicoob Divicred

" |
0

E DESPERTA

430%

19

2016

e

43

2017




A 4

GOVERNANCA 125

Pessoas beneficiadas pelo Programa Sicoob
Divicred Valoriza - Educacao
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Pessoas beneficiadas pelo Programa Sicoob
Divicred Valoriza - Lideranca

Cine Ocemg — Filme Os pioneiros de Rochdale

Coop Encena - Peca Teatral 32 Café e Prosa - Palestra sobre Economia Nacional
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12 Café e Prosa - Gestdo de Empresas Treinamento de gestores - Lideranca Sustentével

Educacédo Cooperativista - Oficina da Cooperacédo Reunido de Gestores — Andlise de Resultados
Lideranca
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Planejamento Estratégico Paex — (Parceiros para Exceléncia)
Fundac&o Dom Cabral
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12 Encontro de Lideranca Associativista de Divinépolis — MG

Pessoas beneficiadas pelo Programa Sicoob
Divicred Valoriza - Satde
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Pessoas beneficiadas pelo Programa Sicoob
Divicred Valoriza - Meio Ambiente
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Pessoas beneficiadas pelo Programa Sicoob
Divicred Valoriza - Social

Doacéo Mensal de Leite para Asilos de Idosos em Divinépolis - MG
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=N

FIC - Felicidade Interna do Cooperativismo

Social
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2000 2.054%
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205 395
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Resultados Qualitativos

Os principais resultados alcancados com a aplicacéo da

pratica séo:

= Promocao da mudanca de comportamento nos co-
laboradores;

= Fortalecimento da cultura cooperativista;

= Aumento do sucesso nos resultados dos projetos re-
alizados.



Depoimentos

Eixo Cultura

d d O Cine Ocemg foi uma experiéncia muito
bacana, a principio, acho que ficamos

(funciondrios) meio temerosos de achar que

ia ser cansativo, pelo contrdrio, foi um filme

bacana, mostrando a realidade de como

comecou a cooperativa, e espero que tenha

outros filmes, outras oportunidades,

para que possamos encontrar, foi

muito bom!

Claudia Duarte Tomé e Santos - Assistente de
Crédito do Sicoob Divicred 27/09/2016

d d Foi uma experiéncia nova, achei

muita vdlida, foi muito proveitosa para nés
conhecermos mesmo como foi o inicio da
cooperativa, do cooperativismo,

e espero que tenha outras p p
oportunidades para a gente conhecer
mais também.

acervo e da constituicdo dos marcos da sua
histéria. € um momento importante, quando

a gente percebe como é feita a construcdo

de uma cooperativa. A gente faz uma

relacdio entre a histéria dos pioneiros p
e a prépria histdria do Sicoob Divicred.

Débora Conrado Reis — Estagiaria do Sicoob Divicred
27/09/2016

Eixo Social

(ll

A ajuda do Sicoob Divicred é de
extrema importéncia para o funcionamento
da instituicdo, sem essa ajuda, ficaria muito
dificil a continuidade do servico. Queremos
agradecer a essa instituico, em nome
dos 57 idosos e funciondrios, essa
imensa ajuda, obrigado!

Pablo Henrique Pereira — Administrador da Obras Assisten-
ciais Antonio Frederico Ozanan Sociedade Sao Vicente de

Paula - 17/05/2017

Eixo Saude
Erika Patricia de Oliveira Nicioli - Analista de Crédito do Sicoob d d

dd Divicred 27/09/2016

Foi uma experiéncia muito importante
de a gente estar conhecendo um pouco
mais sobre a histéria do cooperativismo,
principalmente agora que a cooperativa esta
por completar seus 20 anos, trabalhando com
essa questdo da formacdo do seu préprio

Tudo ocorreu perfeitamente, a nossa
equipe adorou o evento. O kit do atleta
ficou lindo, todo mundo gostou. A corrida
Divicred estd consagrada nas corridas p
de rua de Divinépolis, evento ja
esperado no calenddrio regional.

Kristiani Amaral de Paula Valério - Lider da Equipe de Corrida
PRORACE 12/07/2017
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Unimed Goiania
Processo seletivo para admissdo
de Novos cooperados

@ Critério: o Informacoes da cooperativa
= Governanca
. Razao Social
@ Fundamento(s) da Exceléncia: Unimed Goiania Cooperativa de Trabalho Médico
= Pensamento sistémico )
Sigla

= Aprendizado organizacional Unimed Goiania

= |novacédo
= Olhar para o futuro e orientacéo por Data da Constituicdo Ramo de Cooperativismo
processos 21de fevereirode 1978  Saude

CNPJ

[ Requisito(s): 02.476.067/0001-22

=  Admissao de novos cooperados

Numero de Cooperados: Numero de Colaboradores:

© Palavras-chave: 2812 1633

Endereco
Praca Gilson Alves de Souza, n.c 650, CEP. 74210-250,
Setor Bueno

= Adesao
= |mpossibilidade Técnica
= Cooperado

Cidade/Estado
Goiania - GO

Site
www.unimedgoiania.coop.br

Contato
Dr. Breno Alvares de Faria Pereira

E-mail:
diretoria@unimedgoiania.coop.br

Q Nivel de Maturidade

Primeiros Passos para a Exceléncia
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Diagnéstico

Motivos que levaram a adocao da pratica:

A Unimed Goiania Cooperativa de Trabalho Médico é
uma sociedade de médicos, que, mediante a coopera-
¢cdo, obrigam-se a contribuir com servicos para o exer-
cicio de uma atividade econbmica, de proveito comum
e sem objetivo de lucro.

Percebe-se, pois, que a Unimed Goiania, como todas
as cooperativas, ndo visa a proveito proprio, mas sim
ao proveito de seus associados, consistindo em um dos
fundamentos da Politica Nacional de Cooperativismo,
regulada por meio da Lei n.25.764/71.

O objetivo social da Unimed Goiania é prestar aos seus
médicos cooperados o servico de angariar clientes, por
meio da venda de planos de saude e obtencao de recur-
sos para 0 desempenho da profissdo médica.

Assim, como medida necessdria para resguardar a
viabilidade técnico-econdmica da Unimed Goiania e
possibilitar a promocgdo dos interesses econbémicos e
sociais dos seus cooperados, fez-se necessario o esta-
belecimento de critérios para a admissdo de novos co-
operados.

A adesao descontrolada de médicos na Unimed Goiania
poderia resultar na sua inviabilidade técnico-econémi-
ca e, por consequéncia, na impossibilidade de se obter
um resultado, tanto econémico como social, satisfato-
rio aos seus proprios cooperados.

E impossivel para a sociedade Unimed Goi&nia absorver
todos os profissionais médicos da sua area de acao e
permitir a adesdo de médicos de forma indiscriminada,
visto que isso comprometeria a sua atuacao. Nesse sen-
tido, o préprio normativo legal (Art. 42 da Lei 5.764/71),
que dispde sobre o livre acesso de pessoas as coope-
rativas e sobre o nimero ilimitado de associados, fle-
xibiliza essa regra quando determina que a “adesao é
voluntaria, com numero ilimitado de associados, salvo
impossibilidade técnica de prestacéo de servicos”.

Descricao da pratica
Enfoque

Metodologia:

A definicdo de vagas no processo seletivo para admis-
sao de novos cooperados é feita utilizando um critério
matricial, que considera a evolucdo da carteira de be-
neficidrios nos ultimos 12 meses, para identificacao da
quantidade de vagas a serem disponibilizadas.

Apds identificado o indice de crescimento da carteira,
aplica-se o Critério Matricial, utilizando a seguinte me-
todologia:

1) Anaélise da quantidade de cooperados por especia-
lidade;

2) Andlise da remuneracao média por cooperado
dentro da especialidade;

3) Andélise da participacao de médicos por especiali-
dade no CRM- GO;

4) Anaélise da média de consultas da especialidade;

5) Andlise dos valores advindos de exames solicita-
dos por especialidade.

Em seguida, faz-se a média dos resultados das cinco
analises, para encontrar a quantidade de vagas em
cada especialidade médica.
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Metodologia 1

Metodologia 2

Analisa-se a quantidade de cooperados
por especialidade

Analisa-se a remuneracao média por
cooperado dentro da especialidade

N2 CoopEsp
N2 CoopTot

Prop(%)=VgDist x

RemMedCoop
RemMedTot

Prop(%)=VgDist x

Metodologia 3

Metodologia 4

Analisa-se a participacao de médicos
por especialidade no CREMEGO

Analisa-se a média de consulta
da especialidade

% EspCRM

Prop(%)=VgDist X | ——————
% EspUNIMED

MedCons
MedConsTot

Prop(%)=VgDist x

Metodologia 5

Analisam-se os valores advindos de exames
solicitados por especialidade

Prop(%)=VgDist x

ValorExaEsp

ValorTotalExa

Com a definicdo da quantidade de vagas, abre-se o0 pe-
riodo de inscricdo, que varia de 20 a 30 dias, median-
te publicacdo do edital no sitio eletrénico da Unimed
Goiania (www.unimedgoiania.coop.br), em sua pagina
principal, fixacdo de cartazes nas sedes do Conselho
Regional de Medicina do Estado de Goids (CRM-GO) e
da Associacdo Médica do Estado de Goias (AMG) e nos
grandes hospitais da cidade de Goiania.

O candidato interessado e que preenche os requisitos
estatutarios para admissao dirige-se, pessoalmente, a
sede da cooperativa, ao Departamento de Relaciona-
mento com o Cooperado (DRC), a fim de realizar a sua
inscricao e receber uma coépia do “Edital do Processo

Seletivo”, no qual constam todas as orientacdes e re-
gras desse processo.

Como requisito para admissao, é necessario participar
de um curso oferecido pela cooperativa. O curso, nor-
malmente, ocorre em uma 62-feira, das 18 as 22h, e
no sabado, das 8 as 12h e das 13h30 as 17h30, e tem
carater eliminatdrio, devendo o participante ter uma
frequéncia minima de 75%. O controle de participacao
¢ feito por meio de registro de ponto (crachd), todas as
vezes que o candidato entra ou sai do auditério. O can-
didato que tem frequéncia inferior a 75% ¢é eliminado do
processo seletivo.
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Os candidatos aprovados no curso sdo submetidos a
uma prova de 50 questdes valendo 300 pontos. Essa
prova também tem cardter eliminatdério, sendo que o
candidato deve ter no minimo 50% de acertos.

A relacao dos aprovados é publicada no sitio eletrénico
da Unimed Goiania e é enviada uma carta ao candida-
to aprovado, na qual se estabelece o prazo em que ele
terd para se cooperar. No prazo assinalado, o candidato
tem seu nome homologado em reunido do Conselho de
Administracao, assina a ficha de matricula e integraliza
0 capital social.

O novo cooperado, para iniciar suas atividades, recebe
treinamento sobre 0 uso dos formulérios e orientacdes
em relacdo ao sistema de gestao da cooperativa, para
solicitacao de exames e/ou procedimentos e, ainda,
sobre as regras para liberacdo de procedimentos e de
auditoria.

Responsabilidades: conselho
de administracao e diretoria do
conselho técnico

Controle:

= Revisdo anual da metodologia vigente em reuniao
do Conselho de Administracdo para adequacédo as
necessidades da cooperativa frente a possibilidade
técnica de prestacdo de servicos;

= Acompanhamento do cronograma previsto para o
pProcesso;

= Controle de presenca no curso e desempenho na
prova;

= Avaliacdo da satisfacao do participante com o curso;

Proatividade:

Conhecimento e analise dos critérios para admissado de
novos cooperados em cooperativas médicas de salde,
para avaliacao dos riscos da impossibilidade técnica de
prestacao de servicos da cooperativa aos seus socios.

= Formacao de cadastro de reserva para admissao de
novos socios - Os médicos classificados no ultimo

processo seletivo e nao aprovados por indisponibili-
dade de vagas constituem um cadastro de reserva,
que pode vir a ser utilizado pela cooperativa para
admissdo de novos sécios, antes da abertura de um
novo processo seletivo;

= Valorizacao dos médicos participantes em proces-
s0s seletivos anteriores, com concessao de pontua-
¢ao por participacdo em curso prévio para admissao
de novos cooperados;

= O objetivo social da cooperativa de trabalho médico
é congregar os integrantes da profissao médica para
a sua defesa econdmica e social, proporcionando-
-lhes condicbes para o exercicio de sua atividade,
com a comercializacdo de contratos de prestacédo
de servicos assistenciais médico-hospitalares. A dis-
tribuicdo de vagas para admissdo de novos coope-
rados, por meio da identificacéo do indice de cres-
cimento da carteira de clientes e da aplicacdo do
critério matricial, permite garantir aos sdcios uma
seguranca econdmico-financeira frente a inexistén-
cia de risco de impossibilidade técnica na prestacao
de servicos para 0s sécios.

Aplicacao

» Abrangéncia:

Todos os médicos da area de acdo da Unimed Goiania
que preencham os requisitos estatutarios para admis-
sao na sociedade.

» Continuidade:

A prética estd implantada desde 2003 e ocorre a cada
dois anos.

Aprendizado

Melhoria:

Desde a implantacéo, diversos ajustes foram realiza-
dos, visando a melhoria e 0 aprimoramento do processo
seletivo.



Os critérios de avaliacdo foram alterados, estabelecen-
do pontuacdes maximas para cada quesito avaliado,
tendo como objetivo a igualdade de concorréncia entre
0s candidatos com mais tempo de formados e 0s mais

jovens.

Foi implantada uma pesquisa de satisfacdo em relacéo
ao curso, na qual sdo avaliados os contelddos das aulas
ministradas e os palestrantes.

Outra melhoria implantada é que, apds a integralizacao
do capital e da assinatura da ficha de matricula, o novo
cooperado sé pode iniciar as suas atividades de consul-
tdrio depois de participar de uma reunido, na qual re-
cebera todas as orientacdes em relacao ao sistema de
gestao da cooperativa para solicitacao de exames e/ ou
procedimentos, das regras para liberacao de procedi-
mentos e de auditoria.

Integracao com outras praticas

O processo seletivo para admissdo de novos coopera-
dos permite a integracdo com a pratica da educacao
cooperativista, ja que o candidato interessado, previa-
mente a sua adesdo ao quadro social da cooperativa,
no curso para admissdo, conhece o regime societario
da sociedade e suas implicacdes, a situacao financeira
e econdmica da sociedade, as regras estatutarias que
norteiam a sociedade e os sécios, a natureza juridica
das cooperativas e o regime tributario, os ditames legais
a que se sujeitam como operadora de planos de salde
(Lei 9.656/98), o mercado e a carteira de beneficiarios
(clientes) e o Sistema Unimed.

A participacao dos sécios na cooperativa também é es-
timulada com o conhecimento adquirido no curso de
admissado. O cooperado passa a entender a necessida-
de de participar dos atos decisdrios assembleares e de
contribuir para o bom e regular funcionamento da co-
operativa. O cooperado conhece as regras estatutarias
da sociedade e compreende 0s seus direitos e 0s seus
deveres como sdcio.
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Alinhamento com os principios
cooperativistas

O processo de admissdo para novos cooperados se ali-
nha com seguintes principios:

= Adesao voluntéria e livre — As cooperativas séo orga-
nizacdes abertas a todas as pessoas aptas a utilizar
0S Seus Servicos e assumir as responsabilidades so-
cietarias como sdcios, sem discriminacao de sexo,
ou de ordem social, politica e religiosa, salvo a im-
possibilidade técnica de prestacdo de servicos;

= Gestdo democrética pelos membros — O controle
dos sdcios ativamente na formulacao de suas politi-
cas e na tomada de decisodes;

= Educacao, formacéo e informacdo — Promocéo da
educacao e formacdo dos sdcios, para contribuirem
eficazmente para o desenvolvimento das cooperati-
vas.

A pratica harmoniza as regras do livre acesso e do nu-
mero ilimitado de associados, com a promocao da defe-
sa dos interesses econdmicos e sociais dos cooperados,
Foi deliberada e aprovada, em respeito a gestao demo-
cratica dos sdcios, em assembleia geral dos cooperados
e estd educando, capacitando e formando novos sdcios
sobre a natureza e as vantagens da forma societéria de
cooperativismo.

Resultados alcancados com a
aplicacao da pratica

Resultados Quantitativos:

Um resultado significativo de envolvimento de coope-
rado originario de processo seletivo pode ser visto no
Conselho de Especialidades. Na gestdo de 2012-2016,
em 37 especialidades com representacdo, 12 (doze)
representantes séo cooperados que ingressaram por
processos seletivos, ou seja, 32,43 %, e, na gestdo
2016-2020, em 24 especialidades com representa-
cdo, 13 (treze) representantes sdo cooperados que
ingressaram por processos seletivos, ou seja, 54,17%.
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QOutro fator relevante é que a atuacdo desses 25
cooperados como representantes de suas respectivas
especialidades, de acordo com o Estatuto Social, ja
0S capacita a participarem das eleicdes do Conselho
de Administracdo e/ou Conselho Fiscal, propiciando,
assim, a geracao de novas liderancas.

Quantidade de médicos
inscritos nos dois ultimos
processos

= 2014 - 223 inscritos
= 2016 — 314 inscritos

Quantidade de vagas
disponibilizadas

= 2014 — 141 vagas
= 2016 — 85 vagas

Valor total do capital
integralizado

» R$7.050,000,00
» R$4.250,000,00

Relacdo de proporcionalidade no crescimento da car-
teira de beneficiarios e do quadro de cooperados. Nes-
se caso, a cooperativa teve um aumento de 0,33% de
cooperados e um crescimento de 1,94% em sua cartei-
ra de beneficidrios.

= 2014 — Dezde 2012 a Dez de 2013 — 2762 coope-
rados/340.397.000 beneficiarios

= 2016 — Dezde 2014 a Dez de 2015 — 2771 coope-
rados/347.011.000 beneficiarios

Resultados Qualitativos:

O Estatuto Social determina que, para se cooperar, o
candidato deve apresentar documentos e titulos de es-
pecialistas, de acordo com as resolugcdes do Conselho
Federal de Medicina, das sociedades médicas e dos 6r-
gados municipais e federais. O candidato deve, portanto,
estar habilitado e comprovar sua formacao médica, as-
Sim como se compromissar com as obrigacdes tributa-
rias. Nesse sentido, a cooperativa assegura o seu com-
prometimento com seus beneficiarios, oferecendo-lhes
um quadro de cooperados habilitados e qualificados.

Ao tornar obrigatdria a participacdo do candidato no
curso do processo seletivo, a Unimed Goiania oportu-
niza ao novo cooperado receber qualificacdo e capaci-
tacdo técnica, contribuindo, dessa forma, para a inexis-
téncia de risco econémico-financeiro da cooperativa, o
conhecimento do regime societario da sociedade em
que ird se ingressar e também o estimula a participar
dos atos decisorios assembleares, entendendo ser res-
ponsavel pelas decisdes da sociedade a que ira perten-
cer.

Ainda, como resultado qualitativo, a participacdo no
curso e o fato de ter que estudar para se submeter a
uma prova, cujo material de estudo é o estatuto social
e as aulas ministradas nesse curso, corroboram para
gue 0 novo cooperado conheca as regras estatutarias
da sociedade e compreenda 0s seus direitos e 0s seus
deveres como socio.

Ao estabelecer a igualdade de concorréncia entre os
candidatos com mais tempo de formados e os mais jo-
vens, estes se sentiram mais estimulados a participa-
rem dos processos seletivos.

O resultado da pesquisa tem oportunizado aprimorar 0s
cursos, tanto em relacdo ao conteddo quanto aos pa-
lestrantes.

O treinamento oferecido em relacao ao uso do sistema
gestdo da Cooperativa para solicitacéo de exames e/ou
procedimentos e as regras para liberacdo de procedi-
mentos e de auditoria tem evitado que os beneficiarios
se dirijam a cooperativa desnecessariamente e, ainda,
que o cooperado tenha seus procedimentos glosados
por falta de conhecimento das regras.
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Programa de Sugestao, Melhorids

e Inovacao - PSMI

@/ Critério:
= Governanca
Fundamento(s) da Exceléncia:
= Aprendizado organizacional e
inovacao
E_=1Q Requisito(s):

= QOrientagdo por processos

9 Palavras-chave:

= Participacéo
= |Integracéo
= |novacédo

o Informacodes da cooperativa

Razao Social
UnimedJuiz de Fora Cooperativa de Trabalho Médico Ltda.

Sigla

UNIMED JUIZ DE FORA

Data da Constituicao Ramo de Cooperativismo
8 de janeiro de 1973 Trabalho médico

CNPJ

17.689.407/0001-70

Numero de Cooperados: Numero de Colaboradores:
1.393 409

Endereco
Rua Espirito Santo, 1.115/8° andar, Centro, CEP: 36.016-905

Cidade/Estado
Juiz de Fora/MG

Site
www.unimedjf.coop.br

Contato
Bruno Gomes

E-mail:
bruno.gomes@unimedjf.coop.br

Q Nivel de Maturidade

Primeiros Passos para a Exceléncia
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Diagnéstico Descricao da pratica

A fim de trabalhar a Cultura de Melhoria Continua,

Motivos que levaram a adocao da pratica: , / SRR )
a equipe formada pelo diretor administrativo-financeiro

= Gerar melhorias continuas dos processos, atraves e pelos setores da Qualidade e Geréncia de Pessoas
de pequenas ideias, mas com grande poder de sdo, respectivamente, sponsor e coordenadores do Pro-
transformacao; grama de Sugestdo de Melhoria e Inovacdo da Unimed
=  Promover engajamento dos funcionarios; Juiz de Fora.

= Desenvolver pensamento critico e analitico sobre o
ambiente;

= Acesso formalizado do liderado ao seu lider para fo-
mento de melhorias;

= Cumprir com requisito 7.1.12 da RN 277 — Acredi-
tacdo de operadoras.

Enfoque

Metodologia:

Funcionario Posteriarmen RH encaminh O gestor fara a analise

.. " Mensalmente, o RH ost.e clilLS te, o coca 2 BREIE)E]
solicitante registra coleta as ideias e as ideias aos gestor da area em da ideia (sinalizando a

ideia no formulario e que a mudanca esta sendo viabilidade) e devolve o
deposita na caixa proposta formalario ao RH

registra no sistema

NRA encaminha
justicativa ao
solicitante

RH transmite os
resultados_para o > NRA pontua solicitante e
\[37: regls_trar encaminha para os
pontuacao responsaveis de

implantacao

|deia aprovada?

Jaimplantada? No final do ano, os
NRA pontua maiores
implementadores pontuadores serao

premiados

1 - Fluxograma do processo do programa
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0 Programa funciona da seguinte maneira: 5. O RH transmite os resultados para a QUALIDADE

1.

. . , ara realizar o registro e pontuacéo;
Colaborador tem uma ideia e a registra no formula- P g P ¢

rio localizado no seu préprio andar; 6. A QUALIDADE deverd encaminhar ao responsavel
os formulérios aprovados, para iniciar os planos de
acao para implantacao, caso ela ainda nao tenha
ocorrido;

Uma vez por més (preferencialmente, no fim do
més), o0 RH faz a coleta das sugestdes de todas as
caixas na empresa e registra no sistema de suges-
toes; 7. Apds a implantacao das acbes do programa, 0 Co-
laborador devera informar a QUALIDADE sobre o
Seu Sucesso ou nao, para receber o prémio de im-
plementacao;

Apds o registro, o0 RH faz o encaminhamento dos
formularios para o gestor da area em que a mudan-
ca estd sendo proposta;

8.  No fim do ciclo, serdo somadas as pontuacoes, e

O gestor da area devera retornar os formularios re- : N :
0s maiores pontuadores serdo premiados.

cebidos (aprovados ou ndo) ao RH;

PROGRAMA DE SUGESTAO DE (%
MELHORIA E INOVAGAO =0 -

Formulirio de Sugestiio

SETOR ]LMM“-’.L’J ] [oau ! /

TR0 DE SUGESTAD D Para minha drea [: Para outra dred [:' Para toda a Unimed

1]

gy

\f_\
0 4 WD § GEND | S

DESONCAD DA SUGESTAO

-

[aﬂtuaml&u vidvet? [sim []Noo ]

ASTIFICAINVA

(hssiratirs dn Svel Ay Srws)

2 - Formulério adotado
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E permitida a participacdo de todos os colaboradores
da Unimed Juiz de Fora. O sistema de pontuacao e o
nivel de fidelizacdo sédo detalhados abaixo:

A) Sistema de pontuacao

A pontuacédo sera de acordo com o0s seguintes critérios:

» Abrangéncia (replicabilidade):
e 3 pontos: Para toda a cooperativa;
e 2 pontos: Para demais areas;

e 1 ponto: Para minha éarea.

» Tempo de Implantacao:
e 3 pontos: Menor que 1 semana;
e 2 pontos: Entre 1 semana e 1 més;

e 1 ponto: Mais de 1 més.

» Custo reduzido:

e 3 pontos: Reducdo ou aumento de receita acima
de R$ 15.000,00;

e 2 pontos: Reducdo ou aumento de receita de R$
5.000,00 a 15.000,00;

¢ 1 ponto: Reducdo ou aumento de receita de até R$
5.000,00.

As pontuacdes de cada dimensao serdo multiplicadas. E, assim, chegaremos a pontuacgéo final da ideia.

Tempo Pts Impacto Pts Custo Pts
Menor que 1 semana 3 Para mais de uma geréncia ou todas a cooperativa 3 Nenhum custo 3
Entre 1 semanae 1 més 2 Para somente a geréncia 2 Menor que R$ 500,00
Entre 1 més e 3 meses 1 Para somente o setor 1 Acima de R$ 500,00 1

No caso acima, a primeira ideia pontuaria 3x3x3 = 27
A segunda ideia: 2x2x2 =8
Eaterceira: 1xIx1 =1

Responsabilidades:

RH: Coleta sugestdes e as encaminha para gestores das
areas e Qualidade.

Qualidade:

Processa e pontua as sugestoes.

Controle:

Através de planilhas de Excel e formularios preenchi-
dos.

Aplicacao

» Abrangéncia:

E permitida a participacao de todos os colaboradores
da Unimed Juiz de Fora e cooperados que atuam nas
unidades ambulatoriais prdprias.

» Continuidade:

O programa esta ativo desde 2016, e a pontuacao é
computada de acordo com a contagem de sugestdes



elaboradas ao longo do ano. O ciclo se fecha no final
do ano, para estratificacdo dos resultados e relatdrios
por nivel de participacao para conceder 0s prémios aos
vencedores.

Aprendizado

Melhoria:

O programa sofreu modificacbes ao longo dos anos.
Hoje, existe um formulario fisico disponivel para qual-
quer colaborador registrar sua ideia. Antes (até 2017),
a sugestdo era feita através de formulario eletronico
e dependia da aprovacao do superior para ser levada
adiante. Contudo, mostrou-se como um mecanismo
que inibia a manifestacéo de alguns.

Outra melhoria implantada foi referente a premiacéo,
que passou de valores em crédito no cartdo de alimen-
tacao, para viagens para os dois primeiros lugares,
mantendo-se 0s créditos para o terceiro colocado.

Em 2017, passou-se a contabilizar o valor financeiro re-
duzido com a sugestao implementada, assim, haveria
mais clareza quanto ao impacto das acdes e se institui
um critério de desempate.

Integracao com outras praticas

O Programa de Sugestéo, Melhorias e Inovacao esta ali-
nhado com as politicas internas de valorizacao dos co-
laboradores e com o planejamento estratégico quanto
ao desenvolvimento continuado e da gestédo de proces-
sos da cooperativa.

Alinhamento com os principios
cooperativistas

A préatica estéa alinhada com o 52 Principio do Coopera-
tivismo: Educacao, formacao e informacdo, na medida
em que sao desenvolvidos o pensamento critico, o in-
centivo ao processo de criacdo e inovacao e a formacao
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para gestdo de processos na conducao dos projetos de
melhoria.

Resultados alcancados com a
aplicacao da pratica

Resultados Quantitativos:

2016, ano de lancamento do programa, foi o ano recor-
de com 24 participacoes.

Ja em 2017, o nimero de participacdes caiu, porém
com projetos de mais impacto financeiro. As sugestdes
vencedoras proporcionaram, juntas, uma reducao de
custo de aproximadamente R$ 13.000,00.

Participacao
40

30
24

20 R$ 13.000,00

10

2016 2017

Resultados qualitativos:

Dentre os resultados qualitativos, podemos mencionar
o reconhecimento individual que cada um dos premia-
dos recebeu, através de certificado entregue por toda
a Diretoria Executiva e divulgacédo interna nos meios de
comunicacdo institucionais.
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3 - Vencedores do Il prémio de sugestédo, melhoria e inovacéo

NOME SETOR PTS CLASS
Priscila Ferreira SAC 30 1
Isabela Sica SAC 12 2
Ranier Lopes IST 12 2
Daiane Castegliani NAU 8 3
Vinicius Novaes EVB 8 3

Seguem, abaixo, as ideias implantadas vencedoras em
2017:

Criacdo de um sistema no Excel, para gerar um banco
de dados com o preenchimento de um formulario, per-
mitindo a reducao no tempo e maior controle de todo

o fluxo de cancelamento de beneficiarios, eliminando
gastos com papel e correios, além de criar uma etapa
de controle e conferéncia.

Processo de andlise criteriosa do banco de horas, con-
tendo a priorizacdo dos colaboradores que precisam
folgar. Com essa analise, consegue-se ser mais critico,
pois se apresenta a solucdo para o efetivo abatimento
das horas em excesso. E, por meio de uma forca tarefa,
na qual todo o setor se mobiliza, o funcionario goza de
sua folga, sendo que o setor ndo fica com o atendimen-
to prejudicado.

Atualmente, em algumas areas comuns da Unimed,
existem impressoras que diversos setores utilizam de
forma compartilhada. Entretanto, alguns colaboradores
acabam enviando suas impressdes e as esquecendo,
desperdicando folhas de papel e cota de impresséao. As
tags de identificacdo por crachéa nao terdo custos, pois
serao cedidas pelo fornecedor da solucao. Com a imple-
mentacado dessa solucdo, na pratica, ndo havera mais
“rascunho” nas impressoras, portanto nao havera mais
perda de folhas impressas de forma desnecessaria.

O programa atendeu aos objetivos propostos desde a
sua implementacédo, que é o de promover a melhoria
continua dos processos, inclusive reduzindo custos e
promovendo o engajamento de todos, de modo a faci-
litar 0 acesso ao seu lider.
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Unimed Pocos de Caldas
PUC — Programao de Desenvolvimento
Cooperativista (Comité Educativo)

@‘ Critério:
= Governanca

@ Fundamento(s) da Exceléncia:

= Pensamento sistémico

= Lideranca transformadora,
aprendizado organizacional

= QOlhar para o futuro

= Valorizacdo das pessoas e da
cultura

= Decisdes fundamentadas
e geracao de valor

=1 Requisito(s):

= Estimulo a participacdo dos
cooperados na cooperativa

9 Palavras-chave:

= |Integracéo

= Participacao

= Educacao cooperativista
= Performance

o Informacodes da cooperativa

Razéao Social
Unimed Pocos de Caldas Sociedade Cooperativa de
Trabalho e Servicos Médicos

Sigla
Unimed Pocos de Caldas

Data da Constituicao Ramo de Cooperativismo
05 de dezembro de 1991 Salde

CNPJ
41.781.949/0001-53

Numero de Cooperados: Numero de Colaboradores:
248 468

Endereco
Av. Gentil Messias, 217 - Vila Cruz

Cidade/Estado
Pocos de Caldas — Minas Gerais - Brasil

Site
www.unimedpc.com.br

Contato
Marcos Adriano Ferraz

E-mail:
ferraz@unimedpc.com.br

& Nivel de Maturidade

Primeiros Passos para a Exceléncia
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Diagnéstico

Motivos que levaram a adocao da pratica:

Por meio de pesquisa de satisfacdo realizada junto aos
cooperados em 2008, foi identificado um distanciamen-
to e um baixo senso de pertencimento dos cooperados
em relacao a cooperativa. Diante dessa constatacéo,
viu-se a necessidade de estimular a participacao mais
ativa dos cooperados, envolvendo e 0s aproximando da
administracdo da cooperativa.

Era necessdrio criar uma forma de valorizar e recom-
pensar os cooperados que se envolvessem e apoiassem
as iniciativas e acdes prioritarias da cooperativa, tais
como a utilizacdo de seus recursos proprios, para que
pudessem compreender seus beneficios e contribuir
para um melhor desempenho e crescimento da coope-
rativa.

Descricdo da pratica
Enfoque

Metodologia:

Os cooperados recebem uma pontuacéo pela participa-
¢do em eventos realizados pela cooperativa e também
pelo cumprimento de alguns objetivos, estabelecidos
em alinhamento com o planejamento estratégico. Os
itens pontuados sdo dinamicos, variam de acordo com
as prioridades daquele periodo e séo definidos pela Di-
retoria Executiva com o Conselho de Administracao a
cada ano.

E atribuida uma pontuacéo que qualifica os coopera-
dos, de acordo com o seu nivel de envolvimento e par-
ticipacao, oferecendo-lhes beneficios progressivos que
os estimulam a frequentar eventos e aderir aos projetos
sempre que ofertados.

Todos os eventos realizados na cooperativa séo pon-
tuados e possuem um peso segundo sua importancia,
por exemplo, participacdo em assembleias — 15 pon-
tos, reunides da especialidade — 10 pontos. Educacéo
continuada e eventos sociais também sao pontuados. A

presenca é controlada por meio da assinatura em livros
de presenca, e todos sao comunicados com antecedén-
cia minima de 15 dias da realizagdo dos eventos.

A adesao aos projetos prioritarios, como agendamento
on-line de consultas, participacdo na escala de consul-
toria e internacdes realizadas no hospital da Unimed
Pocos de Caldas, possuem maior peso, que, somados
aos eventos, constituem o total da pontuacao de cada
cooperado.

O total de pontos do cooperado dividido pelo teto, pre-
viamente estabelecido, considerando todas as variaveis
envolvidas, confere-lhes uma pontuacdo percentual
que permite classifica-los em trés faixas distintas: ver-
de, amarela e vermelha.

O cooperado que obtém de 0 a 33% do total de pontua-
cdo possivel é classificado na faixa vermelha, ndo tendo
direito a beneficios.

O cooperado que obtém de 33,1% a 66% do total de
pontuacao possivel é classificado na faixa amarela, ten-
do direito a metade dos beneficios.

O cooperado que obtém mais de 66,1% do total de pon-
tuacdo possivel é classificado na faixa verde, tendo di-
reito a integralidade dos beneficios.

A pontuacao e as respectivas faixas sdo monitoradas
por meio de um painel dinamico, com a pontuacao e 0s
quesitos de cada cooperado, atualizado mensalmente.

Ao ser proposta uma pontuacdo para determinada ati-
vidade, sdo avaliadas e tratadas as excepcionalidades,
de forma a garantir que cada cooperado tenha a medi-
da justa de sua real participacao, evitando que possam
ocorrer distorcoes.

Um diferencial adotado nessa pratica foi a preocupa-
¢cao com a singularidade de cada cooperado. Dessa for-
ma, cada quesito é individualmente testado e compu-
tada sua performance, de acordo com a caracteristica
do cooperado, sua area de atuacao e a continuidade de
participacao ao longo do tempo.

Ajustes e adequacdes sao aplicados ao teto dos coope-
rados que nao se enquadram em algum item de pontu-
acao, para que eles nao sejam prejudicados, tornando
a pontuacao isondmica, por exemplo, cooperados que



ndo publicam agenda por ndo atenderem consultas, ou
cooperados que ndo internam nenhum paciente no pe-
riodo de apuracao.

Um exemplo prético da sua aplicacdo é a pontuacao
pela adesdo ao projeto de agendamento on-line. O co-
operado que entra no projeto recebe 15 pontos, mas é
necessario que ele publigue mensalmente sua agenda
para que mantenha a pontuacéao.

Outro exemplo é a participacdo na escala de consulto-
ria do Hospital Unimed Pocos de Caldas, que confere
ao cooperado 15 pontos, 0s quais podera perdé-los,
caso seja acionado e nao esteja disponivel para aten-
der as ocorréncias. Ha também os cooperados que
direcionam internacdes ao Hospital Unimed e que sdo
pontuados proporcionalmente, de acordo com o total
de internacdes realizadas em outros hospitais da rede
credenciada.

Sao varios os beneficios distribuidos ao longo do perio-
do, alguns fixos, como crédito gourmet, pagamento do
ISSQN, anuidade do CRM e outros definidos de acordo
com a disponibilidade financeira da cooperativa.

A Diretoria Executiva junto ao Conselho Administrativo
da Unimed Pocos de Caldas especifica, por meio de
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reunides, o elenco de eventos e projetos que serao pon-
tuados e 0 peso das pontuacdes.

As mudancas dos itens pontuados ocorrem a medida
que a cooperativa avanca na conclusdo dos projetos e
alcance das metas estratégicas.

Responsabilidades:

Setor de relacionamento com o cooperado e Diretoria
Executiva.

Controle:

O controle é realizado por meio da coleta de dados no
sistema de gestao da cooperativa e utilizando os regis-
tros de participacdo nos eventos realizados, que sao
consolidados em uma planilha eletrdnica, que gera um
painel dindmico em sistema préprio. Cada item pontu-
ado pode ser analisado individualmente ou por espe-
cialidade. Os cooperados tém acesso a sua pontuacao
por meio de contato com o setor relacionamento com o
cooperado.

B ]

~ s =
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8 S 3| o o3 | S~ | 2 5 el a 21 %8| ga
i EN = R & e o o] =& 2o @ St 4 & 2
3 ] 83 S 3o =S o @ - e F S @ £ 2 58 &
] Especialidade T} Eio - S8 [ 8o 2 S Ez | 32| 8| =5 | =8 =
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3 W [C2f & [ &2 | 85| § | & s& | 8 §| 23 | 88| ®

It} 3 3 = T = L o © =

< O = g = a a

I <
Valor pontuacao por item

1| COOPERADO 1 RADIOLOGIA 5
2 | cooperaDO2 PSIQUIATRIA 5 10 0 20
3 | cooperapo3 ENDOCRINOLOGIA 5 10 0 0
4 |  COOPERADO 4 ORTOPEDIA 5 | fatou | 15 30 20 20
5 |  COOPERADOS GINECOLOGIA 5 | fatou | 0 30 20 20 10
6 COOPERADO 6 CIRURGI VASCULAR 5 10 15 30 20 20 100,00%
7 | cooperabo7 ANESTESIOLOGIA 0 10 NA NA 20 100,00%
8 | COOPERADOS OFTALMOLOGIA faltou | 15 | faltou | O | faltou | 0O NA 20
9 | cooperaDo9 NEONATOLOGIA 15 15 2 5 10 0 10 20 20 | 5
10| COOPERADO 10 UROLOGIA 15 | fatou | 2 0 10 15 0 10
11| CoOPERADO11 OFTALMOLOGIA fattou | faltou | 2 0 | fatou | o NA 20 [ 22 | 77 | o2ssen
12| coopERADO 12 OFTALMOLOGIA faltou | faltou | fattou | O | fattou | 15 NA 20 45,46%

Figura 1: Painel de controle
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Proatividade:

O acompanhamento mensal da pontuacédo de cada
cooperado viabiliza um diagndstico pormenorizado de
quais acbes devem ser intensificadas, bem como possi-
bilita formatarmos as atividades de acordo com o perfil e
a necessidade dos grupos e de cada cooperado. Assim,
sdo valorizados aqueles com a performance desejada,
e é realizado um trabalho de forma mais prdxima aos
que ndo estdo atingindo as metas estabelecidas, para
alinhamento e melhoria do desempenho e, sobretudo,
dar ouvidos aos seus anseios e necessidades.

Aplicacao

» Abrangéncia:

A participacdo no programa de desenvolvimento co-
operativista abrange todos os cooperados da Unimed
Pocos de Caldas, em toda a sua area de abrangéncia.
Novos cooperados possuem uma caréncia de trés me-
ses, tempo necessario para se organizarem e aderirem
ao programa.

» Continuidade:

A prética estd implantada desde 2003 e ocorre men-
salmente.

Aprendizado

Melhoria:

Ao longo do desenvolvimento da prética, foram sendo
adequadas a forma de aplicacdo e a ponderacdo das
atividades, possibilitando a estruturacdo do programa
nos moldes atuais. O cuidado com a singularidade de
cada cooperado é buscado com o objetivo de aumentar
a percepcao de valor e respeito a ele. Foram adiciona-
dos novos beneficios que estdo atrelados a performan-
ce na faixa verde. Estd em andamento o projeto que
prevé a disponibilizacdo do acesso aos resultados da
pontuacédo por via do portal dos cooperados e aplicativo
mobile.

Integracao com outras praticas

Esta pratica esta alinhada ao objetivo estratégico de
Compromissar o Cooperado e se relaciona com as pra-
ticas do agendamento on-line de consultas, da escala
de consultoria hospitalar, do encaminhamento para o
Hospital Unimed, da qualidade do prontudrio médico,
de reunides das especialidades e outros diversos even-
tos realizados, uma vez que os influenciam.

Essa pratica é um grande catalisador da estratégia, uma
vez que sua utilizacdo aumenta a adeséo do cooperado
as praticas da cooperativa.

E importante destacar que a integracéo com outras pré-
ticas é um processo dindmico, que varia de acordo com
as prioridades e necessidades da cooperativa.

Alinhamento com os principios
cooperativistas

A prética estéd alinhada com o:

= Segundo principio cooperativista, Gestdo Democra-
tica, por estimular maior adesado as iniciativas da
cooperativa, levando os cooperados a participarem
ativamente na formulagdo das politicas e na tomada
de decisodes;

= Quinto principio cooperativista, Educacéo, For-
macao e Informacao, pois visa a buscar o desen-
volvimento continuo dos cooperados, por meio do
incentivo a participacao em reunides e eventos de
educacéo continuada.

Resultados alcancados com a
aplicacao da pratica

Resultados Quantitativos:

O caréter dinamico do PDC — Programa de Desenvolvi-
mento Cooperativista — se mostrou uma eficiente ferra-
menta de gestado, uma vez que, a cada novo quesito, a
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estrutura de pontuacdo é alterada, fazendo com que 0s cooperados tenham que participar das iniciativas da coopera-
tiva para manter sua pontuacao, como pode ser visto:

erde Amarela
Dez 2017 76% 14% 10%
Dez 2016 63% 25% 11%
Dez 2015 67% 21% 12% 50,00%
Dez 2014 74% 16% 10% 70,00%
Dez 2013 57% 30% 13%
60,00%
Dez 2012 65% 21% 14%
Nov 2011 68% 22% 10% 50,00%
Dez 2010 77% 17% 6%
Out 2009 65% 27% 8%
Out 2008 59% 29% 12%
Frequéncia em AGO
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2012 2013 2014 2015 2016
Cooperados 218 221 229 242 248
Satisfacao Cooperados 84,18% 85,15% 88,73%
Ingresso por cooperado R$418.310 R$ 460.742 R$ 494.124 R$ 508.553 R$ 624.843
Percentural de sobras 4,37% 3,67% 4,24% 4,63% 4,64%
Percentual de beneficio 2,89% 7,19% 13,91% 12,51% 10,18%

vinculado a pratica

Resultados qualitativos:

Com a implantacao do programa, a cooperativa
obteve:

Novas formas de aproximar, estimular e recompen-
sar 0s cooperados;

Melhoria no alinhamento entre cooperativa e coope-
rados;

Melhoria no gerenciamento e visao da adeséao as ini-
ciativas da cooperativa;

Melhoria do desempenho do grupo e, consequen-

temente, melhores resultados, tudo isso em alinha-
mento com a estratégia do negdcio;

O beneficio mais relevante é a conquista dos obje-
tivos por meio de um maior comprometimento dos
cooperados, que se empenham por se manter na

et

Figura 2: Assembleia Geral Ordindria - 2017

faixa verde, além de maior agilidade no cumprimen-
to de metas, melhoria dos servicos prestados na
rede, maior participacao nos eventos realizados e
otimizacao da utilizacdo dos recursos proprios;

Enfatizamos alguns apontamentos realizados, pelos
cooperados, no Café Estratégico de 2017, no tocan-
te ao Programa de Desenvolvimento Cooperativista:

e “Faixa verde deve ser o0 objetivo de todo coope-
rado. Beneficio para todos.”

e “Faixa verde, importante, inclusive para manter
0 cooperado préximo a cooperativa.”

e “Pontuacdo do comité, apesar de imperfeito,
mostra-se eficiente em trazer o cooperado a
participar.”

u
—

| - i

Figura 3: Aimogo de confraternizagao cooperados - 2017



A 4

GOVERNANCA |49

Coopanest CE
Curso anual de admissdo
dos Novos cooperados

@’ Critério: 0 Informacodes da cooperativa
= Governanca
. Razéo Social
@ Fundamento(s) da Exceléncia: Cooperativa dos Médicos Anestesiologistas do Ceard
= Aprendizado organizacional
= Olhar para o futuro Sigla
= Decisdes fundamentadas e geracéo Coopanest - CE
de valor

Data da Constituicao Ramo de Cooperativismo
- 02 de fevereiro de 1987  Saulde
|:_:'|0 Requisito(s):

L CNPJ
= Admissdo de novos cooperados 11.807.245,/0001 - 41
9 Palavras-chave: Nimero de Cooperados: Numero de Colaboradores:
550 29
= Educacao
= Formacédo Endereco

Rua Joao Carvalho, 800 - Salas 804-811e1301-1303,

= [nformacéo e interesse
Aldeota

pela comunidade

Cidade/Estado
Fortaleza/CE

Site
Www.coopanest-ce.com.br

Contato
(85) 3456 6000

E-mail:
financeiro@coopanest-ce.com.br

Q Nivel de Maturidade

Primeiros Passos para a Exceléncia
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Diagnostico

Motivos que levaram a adocao da pratica:

= Propiciar aos interessados em ingressar no quadro
social da cooperativa uma visao inicial do cooperati-
vVismo e seus principios;

=  Propiciar conhecimentos especificos sobre a Coo-
panest-CE, incluindo normas de conduta e outras
regras;

= Apresentar a dimensao e 0s reais propdsitos da coo-
perativa a qual ela vai se associar;

=  Apresentar e discutir nossa visdao, missao, valores e
crencas, bem como o nosso Estatuto Social e suas
possiveis implicacdes no dia a dia;

= Apresentar normativas e cddigos de conduta;

= (Caracterizar o mercado de trabalho disponivel;

= Apresentar todas as areas fisicas da cooperativa e
seus respectivos processos.

Descricdo da pratica

Antes da associacdo a cooperativa, o interessado em
ingressar no quadro social da cooperativa deve partici-
par de um curso, para obter uma viséo inicial do coope-
rativismo e seus principios, bem como conhecimentos
especificos sobre a cooperativa.

Enfoque

Metodologia:

O curso de admissao para novos cooperados, iniciado
em 2012, com carga horaria de 12 horas, é realizado
no primeiro trimestre de cada ano, com o objetivo de
propiciar uma educacdo cooperativista, mostrando a
histéria, os principios cooperativistas e a importancia
da cooperativa no mercado de trabalho.

O curso é ministrado pela diretoria, um facilitador exter-
no e pelos colaboradores da Coopanest. Além de con-
teudo tedrico, ha a simulacao de casos praticos, sobre

0S quais 0s novos cooperados terdo que realizar discus-
sdes em grupos para soluciona-los.

Somente participam do curso médicos anestesistas
com Titulo Superior de Anestesiologia emitido pela So-
ciedade Brasileira de Anestesiologia, da qual ele deve
ser membro ativo.

O referido curso é obrigatdrio para efetivacao da admis-
sdo do cooperado na Coopanest-CE. Em sua Ultima edi-
cdo, o investimento necessario para sua realizacao foi:

BUFFET R$ 7.000,00
GRAFICA R$ 1.600,00
JALECOS R$ 4.000,00
BOLSAS R$ 500,00
TOTAL R$ 13.100,00

Responsabilidades:

Equipe gestora.

Controle:

O controle da pratica é realizado por meio do acom-
panhamento do cronograma de realizacdo. Os partici-
pantes assinam lista de presenca, e, ao final do curso,
é aplicada uma pesquisa de reacao para verificar a opi-
niao dos médicos sobre o evento. As informacdes colhi-
das sao utilizadas como oportunidades de melhoria dos
processos internos e do préprio curso.

Proatividade:

A obrigatoriedade de participacdo no curso antes da
admissdo do médico como cooperado permite que ele
conheca a cooperativa, seus principios e regras, re-
sultando em um cooperado mais comprometido e re-
duzindo erros na execucdo de suas atividades junto a
cooperativa.
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» Abrangéncia:

Todos os interessados em se associar a cooperativa que
atendam aos pré-requisitos obrigatdrios.

» Continuidade:

A préatica esta implantada desde 2012 e ocorre anual-
mente, nos meses de margo ou abril.

Aprendizado

Melhoria:
Reducédo de glosas.

A percepcao subjetiva de seus conhecimentos prévios
relativos ao cooperativismo e a propria empresa.

Integracao com outras praticas

A prética esta alinhada as estratégias da cooperativa
e estéd inter-relacionada com as demais praticas, por
exemplo, o Mutirdo de Anestesia, quando sado realiza-
das cirurgias nos pacientes que estao em fila de espera.

Alinhamento com os principios
cooperativistas

A pratica estd alinhada com os seguintes principios co-
operativistas: Adesao Livre e Voluntaria, Gestdo Demo-
cratica e Educacao, Formacao e Informacao.

Resultados alcancados com a
aplicacao da pratica

Resultados quantitativos:

Numero de participantes por ano.

ANO PARTICIPANTES
2013 33
2014 39
2015 33
2016 32
2017 40

Foiobservado que, apds a criacdo do curso, o percentual
de glosas vem reduzindo anualmente.

Média Geral de Glosas Faturamento

[+
0.30% | 0
0.23%

0.25% == - 022% o0

0.20% - H 2013
0.15% 2014
0.10% M 2015
. (]

0.05% H 2016
0.00% W 2017

2013 2014 2015 2016 2017

0.24%

A Ultima pesquisa de avaliacdo sobre o curso demons-
trou que 83,87% dos cooperados ingressantes consi-
deram que o curso teve alta importancia, enquanto
93,54% informaram que o curso foi satisfatdrio e aten-
deu as suas expectativas.

Resultados qualitativos:

= (s alinhamentos de varios elementos internos vin-
culados a cultura organizacional sdo divulgados,
trazendo transparéncia;

= Ajustes nas expectativas dos cooperados ao ingres-
sar na cooperativa;

= Aumento de seus conhecimentos prévios relativos
ao cooperativismo e a prépria cooperativa.
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Comentarios:

Complementar a descrigcdo da metodologia, destacan-
do as etapas de planejamento e execucao da pratica.
Destacar que o curso é realizado por profissionais da
propria cooperativa, e que o médico s6 se associa se
participar do curso, o que melhora seu relacionamento
e também reduz o nimero de glosas.

O curso de admissao para novos cooperados, iniciado
em 2012 com carga hordria de 12 horas, é realizado
no primeiro trimestre de cada ano com o objetivo de
propiciar uma educacao cooperativista, mostrando a
histéria do cooperativismo, principios cooperativistas e
a importancia da cooperativa no mercado de trabalho.
Sao simulados casos praticos, onde 0s novos coopera-

dos terdo que realizar discussdes em grupos
para soluciona-los.

O curso é ministrado pela diretoria, um facili-
tador externo e pelos colaboradores da Coo-
panest. Somente participam do curso médicos
anestesistas com Titulo Superior de Aneste-
siologia emitido pela Sociedade Brasileira de
Anestesiologia, onde 0 mesmo deve ser mem-
bro ativo. O referido curso é obrigatério para
efetivacdo da admissao do cooperado na Coo-
panest — CE. Observamos que vem ocorrendo
anualmente uma reducédo gradual no percen-
tual de glosas.

FOTOS DO CURSO ANUAL DE ADMISSAO DOS NOVOS COOPERADOS - 2017
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Unimed Volta Redonda

Jeito Unimed de Cuidar

Critério:
= Lideranca

Fundamento(s) da Exceléncia:

= Lideranga transformadora
= Valorizacao das pessoas e da cultura
= Pensamento sistémico

Requisito(s):

= Cultura organizacional

Palavras-chave:

= Construcdo de valor

= Cultura

= Posicionamento

= Engajamento e valorizacao
das pessoas

Informacodes da cooperativa

Razao Social
Unimed de Volta Redonda Cooperativa de Trabalho
Meédico

Sigla
Unimed Volta Redonda

Data da Constituicao Ramo de Cooperativismo
27 de setembro de 1989 Saude

CNPJ
35.917.970/0001-30

Numero de Cooperados: Numero de Colaboradores:
460 1100*

Endereco
Rodovia dos Metallrgicos 2.500, Jardim Belvedere

Cidade/Estado
Volta Redonda / Rio de Janeiro

Site
www.unimedvr.com.br

Contato
Poliana Fernandes

E-mail:
poliana.fernandes@unimedvr.com.br

Nivel de Maturidade

Primeiros Passos para a Exceléncia



Diagnéstico

Motivos que levaram a adocao da pratica:

A Unimed Volta Redonda acredita fortemente na sua
esséncia estratégica e proposta de servir, de atender as
pessoas com qualidade, respeito e humanizagcdo. Em
2007, iniciou sua trajetéria com a inauguracdo do seu
primeiro servico proprio, uma Unidade Especializada
em Atencdo a Saude — O Pré Vida, e depois, em 2010,
inaugurou seu hospital préprio, apto a atender a alta
complexidade em toda a regiéo.

Essas mudancas na prestacao de servico impactaram
diretamente na cultura organizacional. Em 10 anos, a
cooperativa apresentou um crescimento significativo,
aumentando o quadro de colaboradores de 134 para
1.100, sempre com a missdo de levar o cuidado aos
seus clientes.

O desafio era envolver cada profissional em uma pro-
posta de atendimento diferenciado e entregar ao clien-
te o verdadeiro valor procurado ao contratar um plano
de salde: o cuidado.

Diante dessas questdes, a cooperativa desenvolveu a
cultura do Jeito Unimed de Cuidar, pois, para atender
as necessidades dos clientes, é preciso, antes de tudo,
contar com uma cultura forte e pessoas engajadas e
comprometidas com o propdsito de diferenciacao no
atendimento.

Descricao da pratica:

O Jeito Unimed de Cuidar é uma proposta de valor que
coloca o atendimento ao cliente no centro de nosso
trabalho. E um compromisso assumido em todas as
relacdes com os colaboradores, cooperados, clientes,
fornecedores e sociedade.
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Metodologia:
A pratica foi desenvolvida em quatro etapas:
1. Pesquisa:

Em 2009, a Unimed Volta Redonda resolveu buscar o
que era valor para o cliente. Para validar essa analise,
foi contratada uma pesquisa de mercado em 2010. O
resultado desse trabalho demonstrou que o que faz o
cliente escolher o plano Unimed Volta Redonda esta na
percepcado de CUIDADO.

A partirda compreensao de que os clientes desejam um
atendimento cada vez mais qualificado, foi identificada
a necessidade de construir uma experiéncia que refle-
tisse o Cuidar, com proposta de valor e cultura.

2. Construcao:

A histéria da Unimed Volta Redonda é marcada pela
construcdo de acdes de forma colaborativa. Para isso, é
preciso envolver o publico interno: colaboradores, mé-
dicos e terceirizados. Em 2011, houve investimento em
ac0es, para fortalecer o conceito do cuidar, e realizadas
oficinas com o publico interno, para que eles sugeris-
sem as palavras que melhor representavam o Jeito de
Cuidar da Unimed Volta Redonda.

3. Revelacéo:

Esse trabalho gerou registros que foram transformados
em um video. O material reuniu histdrias, comprovando
a esséncia da cooperativa em cuidar das pessoas. Em
2012, oresultado foi revelado em um evento de integra-
¢cdo com os colaboradores, cooperados e terceirizados,
no qual todos conheceram o video e o conceito criado
para o Jeito Unimed de Cuidar (JUC), apresentado na
figura 1.
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e Queremos gue voceé se sinta bem-vindo!

Gentileza

® Damos a devida importancia a sua necessidade

® Agimos com educacao.

Respeito

® Acolhemos as pessoas como elas sao.

e Oferecemos diferentes meios de atender bem.

Competéncia

e Atuamos de acordo com as prioridades.

Figura 1 — Jeito Unimed de Cuidar

Esse é o propdsito da Unimed Volta Redonda e sua
maior vantagem competitiva.

4. Formacao:

Desde sua criacao, visando a assegurar sua manuten-
cdo, o Jeito Unimed de Cuidar esta inserido nas ativida-
des da Unimed Volta Redonda, como:

= Processo Seletivo - durante o recrutamento para
profissionais, 0 JUC é utilizado para buscar pessoas
que também se identificam com a proposta de valor;

= |ntegracdo dos novos colaboradores - nesse momen-
to, é apresentado ao novo colaborador a construcao
e conceito do JUC, antes mesmo de ele iniciar suas
atividades na cooperativa;

= |dentidade Corporativa - o Jeito Unimed de Cuidar
foi incluido na ldentidade Corporativa como um
compromisso publico, assim como a Missao, Visdo
e Valores.

A cultura organizacional é um pilar que precisa ser

constantemente revisitado, especialmente, conside-
rando o indice de turnover dentro de uma empresa.

Para fortalecer esse trabalho, a cooperativa investiu em
um novo modelo de evento para integracdo do publico
interno.

Em 2015, nasceu a primeira Feira JUC. O evento contou
com estrutura diversificada, no formato da Feira Litera-
ria de Paraty (FLIP), e teve como objetivo disseminar a
cultura do CUIDAR, investindo também na profissionali-
zacao das pessoas para a construcdo e desenvolvimen-
to de competéncias.

A iniciativa teve grande aprovacao do publico interno, e,
no ano seguinte, foi realizada a segunda edicao da fei-
ra. Nessa ocasido, o foco foi desenvolver competéncias
como Empatia, Pertencimento, Unido, Comunicacéo e
Foco em Resultado.

A programacao contou com palestras, oficinas, espa-
¢cos com atividades esportivas e vivéncias, que, além de
contribuirem para o clima organizacional e para a inte-
gracao entre os colaboradores, também reforcaram a
importancia da Gentileza, do Respeito e da Competén-
cia nas relacoes.



Mais de 600 pessoas participaram ativamente da Feira
JUC, em que puderam desenvolver competéncias es-
senciais para a entrega do cuidar. Dentre os publicos
atingidos estdo cooperados, gestores, colaboradores
administrativos, técnicos, assistenciais, manutencéo,
terceirizados e equipe de atendimento (central telefo-
nica, SAC, Ouvidoria, atendimento da Operadora e do
Hospital).

O maior beneficiario é o cliente, pois a cooperativa acre-
dita que a valorizacao e treinamento do colaborador e
cooperado sao fundamentais para engaja-los a oferecer
um atendimento de exceléncia, com base na cultura do
Jeito Unimed de Cuidar.

A Unimed Volta Redonda acredita que o cuidar é um
compromisso didrio em nossas relacdes. Além de ofe-
recer um atendimento de qualidade, com foco nas ne-
cessidades individuais de cada paciente, a cooperativa
se preocupa com investimentos em agilidade e facili-
dade nos processos, estrutura adequada e aconche-
gante para as pessoas e novas tecnologias. Pequenos
detalhes também sado lembrados, como aniversarios,
colacdo de grau de paciente internada, datas comemo-
rativas, visitas de animais de estimacao, cerimdnia de
casamento, aniversarios na UTI Neonatal e Pediatrica,
reunides religiosas, visita dos grupos voluntarios Inimi-
gos do Doddi e Unisom, entre outros.

Responsabilidades:

0 Jeito Unimed de Cuidar é a nossa cultura organizacio-
nal. A responsabilidade desse trabalho é dividida entre
o0s setores de Comunicacao e Marketing e Recursos Hu-
manos (RH).

Controle:

A mensuracdo acontece por meio de pesquisas de sa-
tisfacao internas e acompanhamento do sumario da
Pesquisa Melhores Empresas para se Trabalhar.

Proatividade:

A area de RH participa ativamente nas areas, com o
apoio da Psicologia Organizacional, para reforco da cul-
tura, trabalhando o Jeito Unimed de Cuidar na préatica.
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Aplicacao

» Abrangéncia:

A pratica abrange colaboradores, cooperados e a maio-
ria dos terceirizados da Unimed Volta Redonda.

» Continuidade:

A préatica tem ciclo de gestdo anual e estd implantada
na cooperativa desde 2011.

Aprendizado

Melhoria:

Além dos colaboradores, cooperados e clientes, a Uni-
med Volta Redonda leva a cultura do cuidar para seus
terceirizados. Em 2012, foi revelado aos colaboradores
e cooperados que o Jeito Unimed de Cuidar fazia parte
da esséncia e de que forma era entregue aos clientes,
reforcando os pilares Gentileza, Respeito e Competén-
cia. Em 2013, realizamos evento institucional envolven-
do o publico interno e, nessa ocasidao, demonstramos,
com relatos dos clientes, o quanto eles percebem e
valorizam o Jeito Unimed de Cuidar. Foram destacadas
situacdes em que o cliente, colaborador e cooperado vi-
venciaram a cultura no momento em que mais precisa-
ram de assisténcia a salde. Desde 2016, implantamos
em nosso processo de recrutamento e selecdo o ma-
peamento de competéncias inspirados nos valores do
Jeito Unimed de Cuidar. Também nesse ano, iniciamos
0 processo de integracdo de novos terceirizados, que
aborda a cultura, revela a esséncia, objetivo e mostra
como o JUC acontece na préatica. Em paralelo a esses
trabalhos, a Psicologia Organizacional iniciou treina-
mentos setoriais para reforco da cultura junto as areas
assistenciais. Desde 2016, os eventos internos com o
objetivo de trabalhar a cultura organizacional investem
em treinamentos que reforcam as competéncias ne-
cessarias para a entrega do Jeito Unimed de Cuidar.
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Integracao com outras praticas

Para evidenciar a cultura na prética, diversas acoes
de hospitalidade foram implantadas pela cooperativa.
O objetivo é acolher o cliente/acompanhante/familiar
e transformar a experiéncia dele dentro do Hospital.
Foram desenvolvidos café da tarde para acompanhan-
tes de pacientes com internacdo longa; assisténcia por
meio de psicdlogos hospitalares para esse mesmo pu-
blico; comemoracao de aniversario de pacientes inter-
nados para todas as faixas etarias (neonatal, pediatrico,
adulto e idoso); ceriménia de formatura para paciente
em longa internacao; ajuste de carddpio com oferta
gastrondmica mais atraente, mantendo os nutrientes
necessarios; horario de visita ampliado para pacientes
internados na UTI Adulto, facilitando o acesso e pro-
movendo a UTI de Portas Abertas e Grupo Aconchego,
equipe assistencial formada por enfermeiros e psicélo-
g0s, para cuidar da salde emocional dos pais que tém
seus filhos internados na UTI Neonatal e Pediatrica.

Alinhamento com os principios
cooperativistas

Todas as iniciativas promovidas para fortalecer a prati-
ca do Jeito Unimed de Cuidar estéo ligadas a promo-
ver uma melhor experiéncia de atendimento a todos o0s
publicos com 0s quais nos relacionamos. Os principios
cooperativistas também estdo presentes nesse movi-
mento, visto que é um trabalho feito em conjunto, por
pessoas que acreditam na intercooperacao, que se in-
teressam pelo outro, pela comunidade, que estdo em
constante formacao para construcao de competéncias.

Resultados alcancados com a
aplicacao da pratica

Resultados Quantitativos:

Os colaboradores demonstraram, por meio de pesquisa
de satisfacdo, que aprovam as acdes que valorizam a
integracdo e o fortalecimento do Jeito Unimed de Cui-

dar. O nivel de satisfacdao com a comunicacao interna
teve aumento consideravel de 69,5% para 84,6%, em
pesquisa realizada no ano de 2015.

Todo esse investimento em cultura organizacional con-
tribui diretamente para a melhor assisténcia ao clien-
te, que passa a ser o maior beneficiario direto do Jeito
Unimed de Cuidar. Isso porque a cooperativa acredita
que a valorizagdo e treinamento do colaborador e coo-
perado sdo fundamentais para engaja-los a oferecer um
atendimento de exceléncia, com base na cultura. Esse
investimento pode ser mensurado por meio da pes-
quisa de satisfacdo aplicada no Hospital Unimed Volta
Redonda, em 2016, em que 97,3% dos entrevistados
indicariam o hospital para um familiar ou amigo. O indi-
ce reforca que nossos colaboradores estédo aplicando a
Gentileza, o Respeito e a Competéncia na pratica, e isso
também pode ser constatado nas pesquisas realizadas
mensalmente com nossos clientes.

Ainda em 2016, em pesquisa feita pela Federacdo das
Unimed do Estado do Rio de Janeiro, foi destacado
um alto indice de satisfacao dos entrevistados com
0 atendimento realizado pela Unimed Volta Redonda.
O levantamento também revelou que a entrega do
Jeito Unimed de Cuidar em nosso atendimento é perce-
bida pelos clientes, conforme apresentado nos indices
abaixo:

= Quando perguntados sobre Respeito no atendimen-
to, 97,2% dos entrevistados apontaram que todos os
gue os atendem sao respeitosos;

= Sobre competéncia, 91,3% dos entrevistados indi-
caram que os profissionais responsaveis pelo aten-
dimento sdo competentes;

= Na satisfacdo com o atendimento médico, 91,3%
alegaram estar satisfeitos;

= 95,3% dos entrevistados afirmaram que as instala-
cdes oferecem conforto e harmonia.

Foi constatado ainda que, em relacédo ao atendimen-
to, 97% dos entrevistados o consideram muito bom. E
mais, 85% dos entrevistados tiveram sua experiéncia
superada no que se refere a qualidade do servico. E
88% deles se sentem bem-vindos e acolhidos sempre



que precisam utilizar o plano de salde. A confianca
foi representada em 97,3%. Esse é o indice apontado
pelo entrevistados quando perguntados se indicariam o
Hospital para um familiar ou amigo.

Mensalmente, o Hospital Unimed Volta Redonda realiza
pesquisas de satisfacdo com os clientes atendidos, e o
Jeito Unimed de Cuidar esta presente nesse questiona-
rio, para avaliar a percepcdo do cliente. Além de inse-
rido em nossa ldentidade Corporativa, o JUC se trans-
formou no principal diferencial competitivo da Unimed
Volta Redonda.

Resultados qualitativos

Destacam-se alguns resultados importantes desde que
a cultura organizacional passou a ser trabalhada na
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Unimed Volta Redonda. Em 2011, a cooperativa passou
a fazer parte do Guia Vocé S/A, reconhecida como uma
das 150 Melhores Empresas para se Trabalhar no Brasil.
A publicacédo deu destaque para o ambiente colabora-
tivo que o Jeito Unimed de Cuidar tanto prioriza. Des-
de entdo, a Unimed Volta Redonda ja esteve presente
no Guia em outras quatro edicdes, nos anos de 2014,
2015, 2016 e 2017.

Outro ponto a se destacar é a lideranca como impor-
tante instrumento para fortalecer a cultura organizacio-
nal. Gestores e lideres da cooperativa ampliaram seus
papéis como comunicadores e disseminadores das
estratégias. O Jeito Unimed de Cuidar tem permitido
que eles assumam a corresponsabilidade e empode-
rem suas equipes, estimulando as atitudes inspiradas
no JUC.
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Coopama
Coordenador em Acdo

¢/ Critério: 0 Informacodes da cooperativa
= Estratégias e Planos
Razao Social
Fundamento(s) da Exceléncia: Cooperativa Agraria de Machado Ltda.
= Pensamento sistémico Sigla
= Aprendizado organizacional Coopama
= Agilidade
= Lideranca transformadora Data c!a Constituicao Ramo de (;oloperativismo
= Valorizagao das pessoas e da cultura 03 dejulho de 1944 Agropecuario
= Decistes fundamentadas e CNPJ
orientagao por processos 22.226.476/0001-88
‘:‘z Requisito(s): Nimero de Cooperados: Numero de Colaboradores:
© 2.240 326
= Acompanhamento da
implementacao dos planos de acédo Endereco

Rua Cel. Francisco Vieira, 457, Centro

9 Palavras-chave:

Cidade/Estado
* Resultado Machado/MG
= Foco estratégico
= Unidade de comunicacéao Site
» Execucdo estratégica Www.coopama.com.br
= Monitoramento Contato

Aline Borges

E-mail:
aline@coopama.com.br

& Nivel de Maturidade

Primeiros Passos para a Exceléncia



Diagnostico

Motivos que levaram a adocao da pratica:

Ha seis anos, o planejamento estratégico foi implantado
na Coopama e com 6timos resultados. Porém, a medi-
da que o projeto se consolidava, percebeu-se que, no
alinhamento, havia uma divergéncia entre a estratégia
e a execucdo na base da piramide (coordenadores/co-
laboradores).

A difusao da estratégia se dava exclusivamente a partir
da socializacdo da informacao com os gerentes e por
meio dos canais de comunicacao da cooperativa.

Os coordenadores, responsaveis pela operacao,
recebiam as informacdes por meio dos gerentes. Ficou
comprovado, muitas vezes, que 0s gerentes levavam a
informacdo de acordo com seus principios e valores,
ocasionando distorcdo da estratégia construida pela
diretoria. Nao havia, até entdo, um instrumento que
garantisse que a informacao estratégica chegasse con-
forme descrita e um monitoramento que garantisse ao
coordenador a fidelidade das informacdes repassadas
pelo seu gerente.

A diretoria executiva tinha dificuldades de alinhar a in-
formacao com a base operacional (coordenacao/ cola-
boradores), pois estava Unica e exclusivamente depen-
dente do gerente e dos instrumentos tradicionais de
comunicacao, o que levou a criacdo de uma pratica que
garantisse e encurtasse a distancia do que foi planejado
e 0 que estava sendo executado (planejamento tatico).

Descricao da pratica

O Coordenador em Acgdo é uma estratégia de alinha-
mento e interacdo da Diretoria com o0s coordenadores
e, por consequéncia, com o0s demais colaboradores.
Mensalmente, sao realizadas reunides para dissemina-
cao e validacdo das estratégias da cooperativa, com o
monitoramento das acdes, utilizando a ferramenta de
gestao bW2H.

A ferramenta de gestdo bW2H consiste na garantia do
controle e do monitoramento das atividades contidas
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no planejamento, garantindo a sua aplicacdo. A partir
da capacitacdo dos coordenadores, ela foi implantada
e utilizada por eles da seguinte forma: 1. Anélise do am-
biente interno e externo; 2. Alinhamento com as dire-
trizes estratégicas do planejamento; 3. Validacéo junto
aos gerentes dos setores; 4. Implantacdo e acompanha-
mento por meio do Coordenador em Acdo (mensal).

Por intermédio dessa acao, nao apenas Diretoria e Ge-
réncia ficam a par das acOes estratégicas. Ao receber
as informacdes, 0s gerentes conseguem acompanhar e
fiscalizar se todas as agdes estdo acontecendo de ma-
neira correta. Por estarem préximos dos demais colabo-
radores, conseguem, além de monitorar, contribuir para
a execucdo das acbes e sanarem possiveis duvidas.

Enfoque

Metodologia:

As reunides ocorrem mensalmente, na terceira sexta-
-feira do més, e os participantes recebem convite for-
mal através de e-mail, disparado pela Assessoria da
Superintendéncia, solicitando a confirmacao de recebi-
mento e participacéo.

A pauta a ser apresentada e discutida na reunido é de-
finida pela Superintendéncia e Gerentes, apds a Avalia-
cdo Geral Mensal, tendo como pauta fixa a apresenta-
cao do 5W2H. Todas as reunides sao registradas em ata.

Por meio de reunibes mensais com a conducao do su-
perintendente, ocorre a disseminacéao e a validacao das
estratégias que seguem rigorosamente as diretrizes do
Planejamento Estratégico da Coopama, sucedidas pelo
alinhamento e monitoramento, utilizando a ferramenta
de gestdo bW2H. Comisso, os coordenadores obtém, de
forma rapida e segura, as estratégias da cooperativa e,
assim, é possivel checar, junto as geréncias, se de fato
0 que esté sendo executado é fiel ao que foi planejado.

O uso da ferramenta de gestdo PDCA compde 0 acom-
panhamento da execucdo das estratégias organiza-
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cionais. O PDCA ¢é utilizado para garantir que todo o
planejamento seja executado em consonancia com 0s
macro-objetivos organizacionais. Planejar, desenvolver,
checar e agir: a equipe de coordenadores é orientada
por essa ferramenta.

Responsabilidades:

Superintendéncia, com apoio da Assessoria Estratégica.

Controle:

E realizado por meio do 5W2H, tendo uma metodologia
para elaboracao de planos de acdo, o que auxilia a exe-
cucao e o controle das tarefas. Essa ferramenta atribui
responsabilidades para cada coordenador. Além disso,
confere e avalia o status de todas as acdes em anda-
mento.

Tem como principal funcdo compartilhar e integrar
as ac0es, sendo utilizada como ferramenta de gestao
do que estad sendo realizado por cada coordenador.
E controlada e atualizada mensalmente, durante as
reunides do coordenador em acao. O processo prevé
envolvimento de todos os coordenadores, sendo valida-
da pelos gestores.

Conta com registro das reunides em ata e lista de pre-
senca, nas quais sao checadas e atualizadas todas
as informacdes. Nas reunides de Avaliacao Gerencial
Mensal (reuniées com Diretoria, Superintendéncia
e Gerentes), 0 5W2H dos coordenadores € avaliado e o
alinhamento das informacoes e das acbes séo realiza-
das pelos seus coordenadores.

Proatividade:

O Coordenador em Acao é uma pratica que permite aos
gestores uma socializacao da informacéo, utilizando a
interdependéncia de todas as unidades estratégicas de
negocios envolvidas, de forma que se tenha garantia de
que futuros problemas possam ser previamente identi-
ficados e corrigidos.

A antecipacado de possiveis problemas ocorre, princi-
palmente, pelo monitoramento de todos o0s processos
realizados pela equipe de coordenadores. Um exemplo

que podemos citar é a adequacao dos estoques, possi-
bilitando maior giro, pois 0s coordenadores das unida-
des filiais trocam informacdes nas reunides para ajustar
entre eles, ja que os produtos vendidos nessas unida-
des s80 0s mesmos.

Aplicacao

» Abrangéncia:

Todos os setores da cooperativa.

» Continuidade:

Realizado mensalmente, desde a implantacdo em
2015.

Aprendizado

Melhoria:

A prética foi originalmente implantada, no ano de 2014,
como avaliagdo ASM — Avaliacdo Setorial Mensal, em
que havia apenas uma pauta fixa de apresentacéo de
resultados das unidades. Percebeu-se que seria neces-
sario 0 engajamento dos coordenadores, saindo de uma
postura 100% passiva, de ouvinte, para uma postura
participativa, levando sugestbes e nimeros das suas
respectivas unidades. Assim, em 2015, criou-se o Co-
ordenador em Acdo, um nome bem sugestivo para o0s
coordenadores se tornarem mais proativos.

Com a novidade do projeto, houve, por parte dos geren-
tes, resisténcia a sua implantacao, imaginando-se que
haveria perda do seu poder. A estratégia utilizada foi
deixa-los conduzir as primeiras reunides, demostrando
que a unido dos coordenadores, bem como a abertura
de suas ideias, faria com que a equipe gerasse maiores
e melhores resultados, levando para os gerentes o reco-
nhecimento dos seus departamentos.

Ao longo das reunides, incluiu-se a participacado da
diretoria.

Os setores passaram a interagir mais, aumentando
0 giro de estoque.



Integracao com outras praticas

A pratica “Coordenador em Acdo” esté alinhada com as
estratégias da Coopama. Por meio dessas reunibes, ha
um nivelamento de repasse das informacdes e diretri-
zes discutidas e aprovadas nas reunides de Avaliacdo
Gerencial Mensal, pelos Gerentes e Diretoria e Superin-
tendente.

Essa pratica também se integra com o Planejamento
de Marketing, pois muitas das acGes planejadas, como
acOes de vendas, forca de marca e endomarketing, sao
realizadas com a contribuicdo dos colaboradores, que,
a partir do “Coordenador em acao”, passam ndo s6 a
entender melhor sobre o planejamento, como a integrar
tais acdes. E ainda utiliza o conceito de Branding, com
0 objetivo de se tornar uma estratégia inovadora para
a construcdo e fortalecimento da imagem da marca,
agregando valores como confianca, identidade e pro-
poésito. Com a intencao de criar didlogo e proximidade
com os coordenadores, a Coopama utiliza essa ferra-
menta para expressar sua identidade e autenticidade.
Branding é, portanto, uma atividade estratégica de con-
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ceituacao e planejamento. Vai muito além do logotipo ou
daidentidade visual da Coopama. O objetivo é alcancar
uma posicao Unica na mente e no coracao, ndo so dos
coordenadores, mas dos demais colaboradores e coo-
perados. Para termos o valor de uma marca, devemos
nos diferenciar dos concorrentes tanto pelo logotipo,
quanto pela qualidade do servico, qualificacdo técnica
dos profissionais e, acima de tudo, pela construcédo
e consolidacao de nossa identidade.

Alinhamento com os principios
cooperativistas

A pratica esta alinhada com o principio cooperativista
Educacao, Formacao e Informacao.

Resultados alcancados com a
aplicacao da pratica

Resultados Quantitativos

Cenario Geralem 2015
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META Il VENDAS
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01/2015  02/2015 03/2015 04/2015 05/2015 06/2015 07/2015  08/2015 09/2015 10/2015 11/2015 12/2015 TOTAL

ANO

ANTERIOR 7.634.557  9.232.814  11.604.108 6.002.229 7.541.693 6.583.654 8.564.760 10.291.633 20.239.742 12.698.623 13.486.607 11.252.775 125.133.196

VENDAS 8.108.640  7.159.267 7.415.077 6.587.665 7.469.245 9.248.222 9.665.059 10.115.816 38.032.969 30.000.934 20.581.313 15.232.747 169.616.954

% 6,2% -22,5% -36,1% 9,8% -1,0% 40,5% 12,8% -1,7% 87,9% 136,3% 52,6% 35,4% 35,5%
METAS 0 0 0 0 0 0 0 3.901.039 15.245.684  8.696.220 12.027.374 12.027.384 51.897.701
% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 159,3% 149,5% 245,0% 71,1% 26,7% 226,8%

Total de vendas: R$ 169.616.950,00

Crescimento de 35,5%s com relacdo ao ano anterior

Coopama Geralem 2016

Grafico de Metas x Vendas - Financeiro - Todas
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[ ANO ANTERIOR [ META [ VENDAS

01/2016 02/2016  03/2016  04/2016 05/2016 06/2016  07/2016 08/2016  09/2016  10/2016  11/2016 12/2016 TOTAL

AN#E‘I%OR 8541.929  7.655.881 7.987.144 7.017.609 8201.537 9.934.983 10.727.184 10.743.956 39.387.014 30.984.851 21.629.809 16.241.713  179.053.611

VENDAS 11.650.703  12.331.402 11.631.591 11.859.051 11.836.768 14.701.267 16.170.580 21.411.551 36.677.583 34.815.923 38.411.069 14.202.689 235.700.178
% 36,4% 61,1% 45,6% 69,0% 44,3% 48,0% 50,7% 99,3% -6,9% 12,4% 77,6% -12,6% 31,6%
METAS 11.038.166  11.709.519 10.855.639 10.613.562  18.873.977  12.592.792 15.913.128 42.582.519 28.852.783 29.216.977 22.078.695 18.757.307 233.085.064
% 5,5% 5,3% 7,1% 11,7% -37,3% 16,7% 1,6% -49,7% 27,1% 19,2% 74,0% -24,3% 1,1%

Total de vendas: R$ 235.700.176,00

Crescimento de 31,6% com relacao ao ano anterior




Resultados qualitativos:

Com a implementacao da pratica, foi possivel identifi-
car os principais resultados qualitativos:

Reducédo de ruidos da comunicacao;

Garantia de execucdo da estratégia em todos os
niveis da cooperativa;

Valorizacao do grupo de colaboradores devido maior
envolvimento;

Interacao entre equipe e setores;

Cultura de comunicagéo integrada;

Fortalecimento da imagem institucional da Coopa-
ma;

Orientacédo e integracao das acdes Coopama;
Registro, por meio de planos de acdo (5W2H), dos
procedimentos e atividades que sustentam nossa
pratica;

Planejamento das atividades de comunicacao inte-
grada em todas as areas da cooperativa para alcan-
car os objetivos;

Acompanhamento, controle e avaliacdo da execu-
céo das atividades, por meio da afericao sistémica
dos resultados alcancados, com base em indicado-
res de desempenho;

Alinhamento dos coordenadores e suas equipes
para execucao das estratégias.

Depoimentos - unidade
industrial Walter Palmeira

A implantacdio da pratica do
d d Coordenador em Acéo melhorou
muito as distorcées e os ruidos
das informacées que eram passadas da
diretoria e geréncia aos coordenadores e,
consequentemente, dos coordenadores
aos colaboradores, que, na maioria das
vezes, sdo as pessoads que vdo executar
as diretrizes e coordenadas recebidas.

Com a adocdio da pratica,
todos os coordenadores passaram a
ter a percepcéo que estdo recebendo
as diretrizes e coordenadas a serem
seguidas daquele momento em
diante, ndo ficando na percepcéo ou
interpretacdo de cada um o que fazer.
Existe um momento especifico para
que as diretrizes sejam repassadas aos
responsdveis, o nosso trabalho passou
a ser mais produtivo e assertivo, em que
todos concentram seus esforcos para um
Unico objetivo. Com isso, nossas metas
quantitativas e qualitativas se tornaram
mais fdceis de serem atingidas, além do

engajamento de todos nas acées p p

proposta pela direcéo.

Denilson de Assis Mendes - Geréncia Industrial




trouxe para nés coordenadores

a oportunidade de ser mais
participativos e assertivos nas acées,
levando em consideracdio as perspectivas
da diretoria, geréncia e também das bases.

d d A prdtica do Coordenador em Acéo

Muitas das acbes de gestdo ficavam
restritas a diretoria e geréncia, porém as
orientacées ndo chegavam de forma coesa
nas bases para execucdo das estratégias.
Hoje, a participacéio e transmisséo
das informacées e orientacoes sobre
as formas de executar, desde a mais
simples tarefa até as mais complexas,
sdo feitas de maneira mais objetiva e
efetiva, conseguindo, assim, uma maior

participacéio nas acées em nossa
cooperativa.

Luiz Carlos Silveira Junior - Coordenador

Para nés colaboradores, as
d d informacées sdo repassadas da
maneira como é planejada e certa,
através de nosso coordenador. Muitas
vezes, apresentamos sugestoes para
o plano de acéo, e nosso coordenador
apresenta nas reunides. Sentimo- p p
nos parte importante em ajudar

a cooperativa.

Francisco de Faria - Colaborador

Reunigo Coordenador em Acdo — Agosto 2016




Sicoob Credicom

A 4

ESTRATEGIAS E PLANOS | 71

Encontro estrategico

¢/, Critério:
= Estratégia e Planos

@ Fundamento(s) da Exceléncia:

= Lideranca transformadora

= Aprendizado organizacional

= Olhar para o futuro e valorizacao
das pessoas e da cultura

=) Requisito(s):

= Comunicacdo das estratégias,
indicadores e metas

9 Palavras-chave:

= Dirigentes
Compartilhamento
= Estratégia

= Transparéncia

Encontro Estratégico — 2018

0 Informacodes da cooperativa

Razao Social
Cooperativa de Economia e Crédito Mutuo dos Médicos e
Profissionais da Area de Sadde de Minas Gerais Ltda.

Sigla

Sicoob Credicom

Data da Constituicao Ramo de Cooperativismo
28 de abrilde 1992 Crédito

CNPJ

42.898.825/0001-15

Nimero de Cooperados: Nudmero de Colaboradores:
46.594 333 (dados dezembro 2017)

Endereco
Rua Cicero Ferreira n° 71 — Bairro Serra

Cidade/Estado
Belo Horizonte /Minas Gerais

Site
www.sicoobcredicom.com.br

Contato
Garibalde Mortoza Junior

E-mail:
diretoria@credicom.com.br

& Nivel de Maturidade

Primeiros Passos para a Exceléncia
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Diagnéstico

Motivos que levaram a adocao da pratica:

O quadro funcional é a forca motriz da cooperativa e é
fundamental para o crescimento e sucesso da institui-
cdo. O conhecimento e envolvimento das pessoas nos
Processos organizacionais sao essenciais para o alcan-
ce dos objetivos estratégicos e, consequentemente, o
seu desenvolvimento.

A Diretoria, percebendo a necessidade de disseminar
para o quadro funcional, em todos os niveis (Estraté-
gico, Tatico e Operacional), as Estratégias Organiza-
cionais, as metas e indicadores, 0s planos de acao, 0s
resultados auferidos no periodo anterior, bem como ali-
nhar projecdes para o préximo ciclo, criou o Encontro
Estratégico.

Essa difusdo se torna fundamental para integrar, retere
multiplicar os conhecimentos, além de contribuir para
0s resultados almejados.

Descricdo da pratica
Enfoque

Metodologia:

O Encontro Estratégico é um evento que ocorre, anual-
mente, com a participacdo de todos os colaboradores
da cooperativa e tem por objetivo informar os resulta-
dos do ano anterior, divulgar o percentual atingido para
participacdo nos resultados (142 salério), apresentar
novas estratégias, metas, indicadores e planos de acédo
para o préximo ciclo.

O evento ocorre sempre no 12 trimestre do ano, apdés a
divulgacdo do balanco da cooperativa e apuracao das
metas comerciais e metas de controle.

Proporciona a interacdo de todos os colaboradores,
além de contribuir para a sinergia da equipe.

Possui o envolvimento de toda a Diretoria e a participa-
cdo dos Conselhos de Administracdo e Fiscal. Ocorre
em local fora da sede, definido pela Geréncia de Comu-
nicacdo e Marketing e aprovado pela Diretoria.

Durante a organizacao do Encontro Estratégico, é de-
finida a contratacdo de palestrantes, bem como de
empresas especializadas em eventos corporativos.
Além disso, sdo realizadas dindmicas envolvendo todo

0 quadro funcional, possibilitando, assim, a interacédo
de todos.

Outro momento importante é a homenagem aos cola-
boradores que, até o dia do evento, tenham completado
15 anos de admissdo na cooperativa. Eles sao chama-
dos a se dirigir ao palco, para receber, diretamente do
Presidente da Cooperativa, uma medalha, um broche
e um diploma em homenagem aos servicos prestados.

Apds o0 evento, sdo disponibilizadas, na intranet, fotos
e uma pesquisa de satisfacdo, em que o colaborador
pode dar sua opinido sobre o evento, uma nota (étimo,
bom, regular ou ruim), bem como sugestdes. O resulta-
do da pesquisa é avaliado pelos organizadores e serve
de orientacao para possiveis adaptactes e melhorias
para os préximos ciclos. E disponibilizado também para
leitura obrigatdria de todos os colaboradores o docu-
mento Programa de Participacdo nos Resultados.

Organizacao:

O Setor de Comunicacao e Marketing, em média seis
meses antes do evento, realiza uma primeira proposta
sugerindo datas, locais, orcamentos e temas para o En-
contro.

Essa proposta é apresentada para a superintendente de
Relacionamento e Negdcio e para a drea de Desenvol-
vimento de Pessoas, e, estando todos de acordo, é feita
uma apresentacdo na reunido do NID (NUtcleo Integra-
do de Decisao) para definicdo. Apés definicédo pelo NID,
a proposta é apresentada a Diretoria.

Responsabilidades:

A responsabilidade por sua execucao é da Geréncia de
Comunicacéao e Marketing, em parceria com a Diretoria
e Superintendéncia.

Controle:

E feito um controle de presenca e, apés o evento, é apli-
cada uma pesquisa de satisfacdo com os participantes.

A descricao do Encontro Estratégico estd detalhada em
procedimento operacional interno disponibilizado na
intranet da cooperativa.

Proatividade:

A realizacéo dessa pratica mitiga a auséncia de infor-



macdes estratégicas necessarias ao quadro funcional,
nivelando o conhecimento e contribuindo para o alcan-
ce dos objetivos da cooperativa.

Aumenta a motivacdo, uma vez que todos colaborado-
res se sentem inseridos no processo.

Aplicacao

» Abrangeéncia:

Evento destinado aos colaboradores de todos os niveis:
estratégico, tatico e operacional.

» Continuidade:

Implantado desde 2011, o evento é realizado anual-
mente.

Aprendizado
Melhoria

Desde sua implementacdo, em 2011, a cooperativa
vem, a cada ano, proporcionando e aprimorando a rea-
lizacao do evento, trazendo sempre uma atividade pra-
tica e dindmica para envolvimento de todos.

As préticas e dinamicas buscam sempre mostrar a im-
portancia do planejamento da rotina, exercitar o traba-
Iho em equipe, promover o alinhamento das informa-
¢cbes, motivar e integrar todos.

Integracao com outras praticas

A prética esta alinhada ao propdsito da cooperativa de
interacao e integracao de todos 0s seus colaboradores,
proporcionando um clima organizacional satisfatério e
alinhamento de informacdes com relacdo aos objetivos
da empresa e seu planejamento estratégico.
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Alinhamento com os principios
cooperativistas

O Encontro Estratégico esta alinhado aos principios co-
operativistas: Gestdo Democratica e Educacéo, Forma-
¢éo e Informacao.

Resultados alcancados com a
aplicacao da pratica

Resultados Quantitativos:

O evento possui carga horaria de 08 horas e conta
com a participacao dos colaboradores e da alta admi-
nistracao. Dessa forma, o Ultimo evento, ocorrido em
11/03/2017, contou com um total de 259 participantes.

Encontro Estratégico — 2015

Encontro Estratégico — 2016

Encontro Estratégico — 2017

PARTICIPANTES ENCONTRO ESTRATEGICO SICOOB CREDICOM

ANO QUANTIDADE NIVEL DE SATISFACAO

2017 259 75% Classificaram o Evento como Otimo
2016 270 81% Classificaram o Evento como Otimo
2015 244 68% Classificaram o Evento como Otimo




Resultados Qualitativos

A disponibilizacao de resultados, metas e estratégias
para todos os colaboradores constitui uma ferramenta
para auxiliar no alcance dos objetivos estabelecidos.

A realizacao da prética reflete no engajamento da forca
de trabalho, em satisfacdo dos colaboradores e motiva-
¢do para o alcance das metas propostas e, consequen-
temente, dos objetivos estratégicos.

Depoimentos dos
Colaboradores - 2017

d d Foi excelente e muito organizado, a
qualidade das informacées
e a forma como foi organizado o

evento revelaram a “exceléncia” da
Cooperativa e dos seus profissionais.

Sebastido Pereira Guerra — Contas a Pagar

dd Na minha opinido foi o melhor DD

encontro estratégico de que ja
participei, muito criativo e produtivo.

Taynara da Silva Martins “— Agente de Atendimento

dﬁ Adorei o Encontro Estratégico 2017, foi
excelente, muito boa a dindmica. Foi

um momento de interagir e descontrair com
todos os colegas de trabalho. O dia foi muito
proveitoso, passou tdo rdpido que

nem vimos o tempo passar. Parabéns

a todos os organizadores. A Credicom sempre
nos surpreendendo.

Ana Paula de AlImeida Gomes Alves — Agente de Atendimento

d d Evento digno de todos os elogios.

Fui surpreendida com a forma
da apresentacdo, dindmica aplicada.
0 envolvimento de todos foi nitido,
demonstrando alegria e prazer em estar
naquele local e momento. Me senti valorizada

com a preocupacdo da Credicom em trazer o
novo para todos.

Vai ficar marcado, todos somos importantes

e juntos conseguimos o que parece p p

impossivel.
Raquel de Assis Gongalves — Gerente de Relacionamento

d d O formato da apresentacdo dos

resultados e das novas metas foi
apresentado de forma simples e bastante

clara para o nosso entendimento. p p

Lorena Campos dos Santos — Agente de Atendimento

d d 0 encontro estratégico cobrou a
iniciativa e o trabalho em equipe.
Trouxe novamente conceitos de lideranca,

cooperacdo e envolvimento. Reafirmou o
compromisso dos colaboradores p p

perante as metas da cooperativa.

Alice Maria da Silva — Agente de Atendimento

ﬁ d Além de conhecer melhor meus
colegas de trabalho, essas dindmicas
servem para que eu reflita sobre o meu

desempenho, o meu papel na organizacéo e o

gue posso fazer a mais para contribuir p p

com a meta do Sicoob Credicom.

Fabiana Kamei Caetano — Analista de Controle
Interno e Risco
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Sicredi Norte RS/SC
Estrategio direcionando
0 foco da cooperativa

7)) Critério: 0 Informacoes da cooperativa
= Estratégias e Planos

Razao Social

Fund to(s) da E léncia: Cooperativa de Crédito de Livre Admissao de Associados
undamento(s) da Excelencia: do Norte do Rio Grande do Sul e Oeste de Santa Catarina

=  Pensamento sistémico — Sicredi Norte RS/SC

= Atuacaoemrede Sigla
= Aprendizado organizacional Sicredi Norte RS/SC
= Lideranca transformadora
=  Qlhar para o futuro
= Decisdes fundamentadas
e geragao de valor CNPIJ
87.780.268/0001-71

Data da Constituicao Ramo de Cooperativismo
14 de abril de 1981 Cooperativa de Crédito

=1 Requisito(s):
L o Nudmero de Cooperados: Nimero de Colaboradores:
= Definicdo das estratégias e 81.917 (Dez/17) 427 (Dez/17)

monitoramento dos planos de acéo

Endereco
e Palavras-chave: Rua Euclides da Cunha, 71, Centro - CEP 99700-228
= Planejamento Estratégico e Cidade/Estado
Financeiro Estratégia Erechim / RS
Site

www.sicredinorterssc.com.br

Contato
Presidente Adelar Jose Parmeggiani

E-mail:
adelar_parmeggiani@sicredi.com.br

& Nivel de Maturidade

Compromisso com a Exceléncia



A 4

ESTRATEGIAS E PLANOS | 76

Diagnostico

Motivos que levaram a adocao da pratica:

Estruturar um método e processo de Planejamento Es-
tratégico e Financeiro que direcionasse o foco de todos
0s envolvidos, buscando uma uniformidade da atuacao
e aproveitando o potencial de mercado, proporcionan-
do aos nossos associados uma entrega da proposta de
valor adequada as suas necessidades, para que ele nos
perceba como a sua principal instituicao financeira co-
operativa e, assim, entregar a nossa missao.

Descricdo da pratica
Enfoque

Metodologia:

A metodologia esta definida em etapas do Planejamen-
to Estratégico e etapas do Planejamento Financeiro.

| - Etapas do planejamento estratégico

Estas etapas do Planejamento Estratégico se referem a
visdo de longo prazo e séo realizadas a cada cinco anos.
Anualmente, nos intervalos desses cinco anos, é reali-
zada somente a Etapa 7: Encontro de Gestores do Pla-
nejamento Estratégico.

Etapa 1: Definicao dos Envolvidos

Junto com os diretores executivos, define-se quem sao
nossos (stakeholders) para participacao no processo de
construcao de nosso planejamento.

Diretores executivos e assessores definem os objetivos
estratégicos norteadores para o periodo 2015-2020.

Etapa 2: Levantamento de Dados

Esta etapa possui a visita dos executivos a Central, com
o gerente de Planejamento da Central e 0 gerente de
Planejamento do Banco Sicredi. Em seguida, ocorre
uma reuniao dos executivos com o presidente, para

apresentar as ideias de como realizar o planejamento,
e a reformulacao da reunido do presidente com os dele-
gados de nucleo.

Pesquisa com stakeholders para subsidiar o processo
de planejamento de longo prazo.

Etapa 3: Encontro com Delegados de
Nucleos

Sd0 nove reunibes regionalizadas com os delegados,
para apresentacao dos numeros da cooperativa, sua
atuacao, produtos ofertados e colher a sugestao dos
objetivos comerciais a partir dos objetivos estratégicos,
com base histdrica de dados da cooperativa.

Etapa 4: Encontro Gerencial

Apresentacao da modelagem, contendo histérico de
dados da cooperativa para ser utilizada pelos gerentes
de Agéncia.

Os gerentes de Agéncias sugerem o0s objetivos comer-
ciais, a partir dos objetivos estratégicos 2015-2020.

Etapa 5: Teste de Hip6teses

Apresentacdo da compilacao dos encontros anteriores,
para validacao junto ao Conselho de Administracéo, o
qual define quais sao o0s objetivos comerciais que servi-
réo de norteador no Seminério de Delegados de Nuicleo.

Etapa 6: Semindario de Delegados

Visa a envolver 0s delegados no processo de decisao de
quais seréo os norteadores estratégicos para o préximo
ano.

Etapa 7: Encontro de Planejamento

Apresentacdo do Planejamento Estratégico Corporativo
e 0s temas estratégicos definidos pela cooperativa, que
servirdo de norteadores das acdes de desenvolvimento.

Apresentacao e definicdo dos objetivos comerciais, dis-
cutidos e definidos pelos delegados de Nicleos e con-
selheiros de Administracéao.



Apresentacdo da metodologia para a realizacéo e
acompanhamento do PE (Planejamento Estratégico)
2015/2020.

Cabe, nesse momento, aos gerentes de Agéncias
e assessores sob acoordenacao dos executivos definir
o Plano Estratégico para auxiliar na elaboracao do
propdsito estratégico e sugerir planejamento comer-
cial até 2020.

Il - Etapas do planejamento financeiro

O Planejamento Financeiro possui 16 etapas, referen-
tes avisao de curto prazo, e sdo realizadas todas as eta-
pas anualmente.

VAVAVAY
VAVAV

VAVAVAY
VAVAY
VAV Etapa 1: Disseminar a

v Estratégia nas Agéncias

Quem realiza: Area de Planejamento com apoio dos
Assessores de Desenvolvimento.

Quem participa: Gestores da Agéncia e Equipe de
Negacio.
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Como: Elaborar e realizar uma apresentacao para toda
a equipe da Agéncia, contendo dados dos ambientes
externo e interno, buscando subsidiar os Gestores na
analise do seu potencial de negdcios e elaboracéo de
acOes de desenvolvimento da Agéncia.

Quando: No periodo de fevereiro a agosto do ano cor-
rente, o trabalho deve se findar antes da etapa de pla-
nejamento do préximo exercicio.

VEVAVAY
VAVAY

Av Etapa 2: Encontro sobre
Cenarios Econémicos

Quem realiza: Area de Planejamento fica com a respon-
sabilidade de agendar com a area econdmica do CAS
— Centro Administrativo Sicredi.

Quem participa: Presidente, Conselheiros, Diretores,
Assessores, Gerentes de Agéncia, Gerentes Adminis-
trativos Financeiros, Gerentes de Negdcios e Delegados
de Nucleos.

Como: Em evento sobre cendrios econdmicos, a ser re-
alizado pela area de economia do CAS — Centro Admi-
nistrativo Sicredi, visando a apresentar um progndstico
de como estara a situacao econdmica nacional no pro-
ximo periodo, bem como os desafios do Sicredi frente
ao mercado.

Quando: Antes de iniciar o trabalho de planejamento
financeiro para o préximo periodo.

VAVAVAY
VAVAY

Etapa 3: Encontro com
v Delegados de Nucleos

Quem realiza: Area de Programas de Relacionamento
e Area de Planejamento.
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Quem participa: Presidente e Delegados de Nucleos.

Como: Presidente coordena um trabalho de envolvi-
mento e participacdo dos associados na construcao do
planejamento da cooperativa, buscando, nesse evento,
ouvir sugestbes macros de quais devem ser 0s princi-
pais objetivos da cooperativa no proximo periodo. Ao
final desse trabalho, temos alguns norteadores que sao
levados para discussédo no Comité Consultivo do Plane-
jamento.

Quando: Antes de iniciar o trabalho de planejamento
financeiro para o préximo periodo; provavelmente, é re-
alizado nos meses de julho ou agosto.

VAVLVAY
v‘ Etapa 4: Reuniao com
Conselho Técnico

Quem realiza: Diretor executivo.

Quem participa: Presidente, Diretores e Assessor de
Planejamento.

Como: Apds a palestra sobre Cenarios Econdmicos, é
realizado um encontro para colher sugestdes e escutar,
dos Conselheiros, o que esperam da cooperativa para o
proximo exercicio e para apresentar qual o escopo do
Planejamento para 2017.

Quando: Antes de iniciar o trabalho de planejamento
financeiro para o préximo periodo.

VAVAYAY
wy @
VAV Etapa 5: Comité Consultivo do

v Planejamento

Quem realiza: Area de Planejamento.
Quem participa: Diretoria e Assessores.

Como: Sao reunidos a Diretoria Executiva e os Assesso-
res, para discutir e sugerir diretrizes que irdo nortear a
formulacdo do planejamento financeiro para o préximo

periodo. Ao final desse trabalho, temos alguns nortea-
dores que sado levados para discussdo no Comité Con-
sultivo do Planejamento.

Quando: Antes de iniciar o trabalho de planejamento
financeiro para o préximo periodo; provavelmente, é re-
alizado no més de agosto.

VAVAY.Y
VAYAY )
v#v Etapa 6: Reunido com o

Conselho de Administracao

Quem realiza: Area de Planejamento.

Quem participa: Presidente, Diretores e Conselheiros
de Administracao.

Como: O objetivo é analisar as diretrizes norteadoras
do planejamento financeiro, sugeridas pelos grupos de
Delegados e pelo grupo de Assessores e Direx (Diretoria
Executiva). Esse trabalho ira alinhar e, se necessario,
adequar as diretrizes que serdo apresentadas para 0s
gestores de Agéncia. Trata-se de um comité, formado
por membros com conhecimento técnico e de gestao, o
qual tem capacidade para decidir qual o melhor cami-
nho para a cooperativa no préximo periodo.

Quando: Antes do Seminédrio de Delegados e Evento
de Planejamento Financeiro com Gerente de Agéncia
e Gerente Administrativo-Financeiro; geralmente,
é realizado no final de agosto.

VAVAVAY
VAVAY
v" Etapa 7: Seminario de

Delegados de Niicleo

Quem realiza: Area de Programas de Relacionamento.

Quem patrticipa: Presidente, Diretores, Assessores, Ge-
rentes de Agéncia e Delegados de Ndcleo.



Como: Encontro com os Delegados de Nucleos, para
realizar a apresentacdo das diretrizes norteadoras do
Planejamento Financeiro, analisadas e aprovadas pelo
Comité Consultivo de Planejamento.

Quando: Antes do Encontro de Planejamento Financei-
ro com os Gestores de Agéncia; provavelmente, é reali-
zado no més de setembro.

VAVAVAY
VAVAY
VAV Etapa 8: Orcamento da

v Superintendéncia

Quem realiza: Area de Planejamento, Area Administra-
tiva, Area de Desenvolvimento, Area de Crédito e Area
de Comunicacao.

Quem patrticipa: Presidente, Diretores, Assessores, Ge-
rente de Agéncia e Gerente Administrativos.

Como: Encontro com os Gestores de Agéncia, para
apresentar as diretrizes norteadoras do Planejamento
Financeiro, analisadas e aprovadas pelo Comité Consul-
tivo de Planejamento, bem como repassar treinamento
referente ao uso das ferramentas de planejamento fi-
nanceiro e demais informacdes de suma importancia
para a elaboracdo das metas de produtos e servicos e
despesas.

Quando: No més de setembro.

VAVAVAY
vAv Etapa.9: Evento.de .
vAv Planejamento Financeiro

\ 4

Quem realiza: Todas as areas da Sureg — Superinten-
déncia Regional.

Quem participa: Diretores, Assessores e 0s demais co-
laboradores.
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Como: Momento para pensar quais sdo 0s investimen-
tos prioritarios de cada area para o proximo periodo. De-
vem ser orcadas despesas com eventos, treinamentos
externos, campanhas, viagens, aquisicdo de equipa-
mentos, reformas de agéncias etc.

Quando: No més de setembro.

VAVAVAY
Vi

vv Etapa 10: Andlise e Definicao
das Metas pelas Agéncias

Quem realiza: Gestores de Agéncia.

Quem participa: Gestores de Agéncia, equipe da Agén-
Cia e Assessores.

Como: Apds receber as diretrizes norteadoras do pla-
nejamento financeiro, fica sob a incumbéncia dos Ges-
tores de Agéncia reunir suas equipes para planejar as
metas do proximo periodo e, dentro do prazo estipulado
pela Area de Planejamento, enviar para validacéo do
Comité Consultivo de Planejamento.

Quando: No més de setembro.

VAVAVAY
A\

Etapa 11: Validacao do

vAv Consolidado das Metas pelo
Comité Consultivo

Quem realiza: Area de Planejamento.

Quem participa: Membros do Comité Consultivo de Pla-
nejamento e convidados, caso esses achem necessario.

Como: Apds receber as metas de Produtos e Servicos,
Despesas das Agéncias e Orcamentacdo da Sureg — Su-
perintendéncia Regional, fica sob incumbéncia da Area
de Planejamento consolidar as informacdes, elaborar
uma apresentacdo e convocar o Comité Consultivo de
Planejamento para apreciacédo e validacdo das metas.

Quando: No més de setembro.
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VAVAVAY
VAVAY

vAv Etapa 12: Lancamento das
v Metas no Planning

Quem realiza: Area de Planejamento.

Quem participa: Assessor e Assistente de Planejamen-
to.

Como: Apds a validacdo das metas pelo Comité Con-
sultivo de Planejamento, inicia-se a entrada de dados
na ferramenta de planejamento pela equipe de plane-
jamento. Essa parte técnica fica sob incumbéncia do
Assistente de Planejamento com o acompanhamento
direto do Assessor, para identificar e corrigir curvas de
sazonalidade desproporcionais e deixar o planejamen-
to assertivo. Sao encarregados de informar diariamente
aos Diretores o progresso da carga e a simulacao de re-
sultados e indicadores.

VAVAVAY
\/\/\4
VAY Etapa 13: Entrega do

v Planejamento Financeiro

Quem realiza: Area de Planejamento.

Quem participa: Membros do Comité Consultivo de Pla-
nejamento e convidados, caso esses achem necessario.

Como: Apds o encerramento do trabalho de entrada
de dados na ferramenta de planejamento, fica sob in-
cumbéncia da Area de Planejamento convocar o Comi-
té Consultivo de Planejado e demais convidados, caso
julgue necessario, para apresentar os nimeros finais do
planejamento e avaliar se eles estdo adequados as dire-
trizes estabelecidas.

Caso o Comité julgue que os nimeros estdo de acordo,
solicita-se o fechamento da ferramenta de planejamen-
to para a Central Sul, e é enviado relatério consolida-

do com 0s nlimeros para as agéncias. Caso contrario,
é realizada uma acdo de ajustes de nimeros, sendo a
mais apropriada que o Comité julgar necessaria para o
momento.

Quando: No més de outubro.

VAVAVAY
VAVA Etapa 14: Apresentacdo do
/4

Planejamento Financeiro e
Plano de Acao para Delegados
v e Conselheiros

Quem realiza: Gerente da Agéncia.

Quem participa: Gerente da Agéncia, Gerente Admi-
nistrativo-Financeiro e Delegados de Ntcleo e o Conse-
Iheiro de Administracao da regiao.

Como: Apds a definicdo efetiva dos objetivos quantita-
tivos e qualitativos, sdo reunidos na Agéncia os Delega-
dos e o Conselheiro de Administracdo da Regido, para
apresentar o que foi definido como objetivos para 0 ano
seguinte para a Agéncia.

VAVAVAY
\/\/\4

Etapa 15: Janela de Revisao do
v Planejamento Financeiro

Quem realiza: Area de Planejamento.

Quem participa: Se necessario, Comité Consultivo de
Planejamento e Gestores de Unidade de Atendimento.

Como: Em virtude da troca de Indicadores e/ou mu-
dancas nos cenarios econdmicos, possivelmente, em
janeiro ou fevereiro do ano seguinte, ha uma reabertura
do planejamento para ajustes pontuais. Em virtude dis-
so, e de acordo com combinado no Evento de Planeja-
mento Financeiro com os Gestores de Agéncia, fica sob



responsabilidade da Area de Planejamento ajustar as
metas de acordo com o contratado de Saldo Final das
Carteiras para o ano planejado.

Quando: Em janeiro ou fevereiro.

VAVAVAY
VAVAY ctapa16: Distribuigsoe
vAv Disponibilizacao do Aplicativo
de Acompanhamento de
v Metas

Quem realiza: Area de Planejamento.
Quem participa: Assessor e Assistente de Planejamento.

Como: Fica sob responsabilidade da Area de Planeja-
mento atualizar o aplicativo de acompanhamento com
as novas metas e disponibiliza-lo, para que os Gestores
da Unidade de Atendimento realizem a anélise e gestao
das metas junto aos colaboradores.

Quando: Apds a janela de ajustes do planejamento.

Responsabilidades: area de
planejamento

Controle:

Os cronogramas das etapas sdo acompanhados e ge-
renciados pelo assessor de planejamento.

Ao longo do ano, o planejamento é acompanhado, men-
salmente, por reunides do Conselho de Administracao,
reunides do Comité Executivo e Reunides Gerenciais.

Proatividade:

Essa pratica permite a participacao dos associados, por
meio do Conselheiro e Delegados de Nucleo, no proces-
so de planejamento da cooperativa.

Também sé&o realizados acompanhamentos continuos
do mercado e concorrentes, para avaliar futuras cena-
rios que possam impactar de alguma forma o negdécio
da cooperativa e possam prejudicar, de alguma forma,
a estratégia.
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Aplicacao

» Abrangéncia:
Niveis Estratégico e Técnico.

Conselho de Administracado: Presidente, Conselheiros e
Delegados.

» Superintendéncia:

Diretoria Executiva, Area de Planejamento, Desenvolvi-
mento, Administrativa, Programas de Relacionamento,
Ciclo de Crédito, Operacdes de Produtos e Servicos, Co-
municacdo, Gestdo de Pessoas, Processo e Qualidade,
Controles Internos.

» Agéncia:

Todos os colaboradores.

» Continuidade:

A aplicacado da metodologia de construcéo e acompa-
nhamento do planejamento estratégico e financeiro
é realizada, anualmente, pela cooperativa, desde 2009.
A figura 1 apresenta a linha do tempo.

2009 - Elaboracao do Planejamento
. Quinquenal 2010-2015

2013 - Criacéo da Area de Planejamento
Estratégico na Cooperativa

2014 - Elaboracso do
Planejamento Estratégico 2015-2020

. 2015 - Area passa para gestao
do Diretor Executivo
2016 - Criacao de Comités para
. enriguecer o processo de Planejamento

Figura 1 — Linha do tempo
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Aprendizado

Melhoria:

Ao longo do periodo, observa-se a evolucao do método
de Planejamento Estratégico e Financeiro. Destacam-
-Se as principais nos ultimos quatro anos.

2014

= Encontro de Delegados para definicdo dos nortea-
dores estratégicos;

= Realizacdo do evento de Planejamento Estratégico e
Financeiro com os Gerentes de Agéncias para defi-
nicao das metas comerciais;

= Elaboracdo do Planejamento Comercial de Longo
Prazo.

2015

= Reunido do Conselho, Executivos e Assessores, para
definir os objetivos estratégicos norteadores para o
periodo e quem sao os stakeholders;

= Visita centralizadora, conhecimento técnico e su-
gestdes para melhorar o processo de planejamento;

= Reformulacdo da reunido do presidente com os de-
legados;

= Pesquisa com stakeholders, para subsidiar o pro-
cesso de planejamento de longo prazo;

= Encontro de Nucleos: nove reunides, realizadas
regionalmente;

= 12 Encontro Gerencial: apresentacdo da modela-
gem contendo o histdrico de dados da cooperativa;

= 2?2 Encontro Gerencial: apresentacao do Planeja-
mento Estratégico Corporativo e seus temas es-
tratégicos; apresentacao a definicdo dos objetivos
comerciais; apresentacdo da metodologia para a
realizacdo e acompanhamento do PE 2015-2020;

= Compilacdo dos dados (Associados, Resultado,
Abertura de Agéncias e Programa Crescer) dos cin-
co grupos de Gerentes de Agéncias e nove Encon-
tros de Delegados. Sugestédo para o Planejamento
do Ano Seguinte 2015.

2016

= Apresentacao e revisdo: Matriz Swot, Mapa Estra-
tégico e Iniciativas Estratégicas (Crédito, Eficiéncia,
Extensao, Liquidez/Capital e Relacionamento);

= Visita técnica a outras cooperativas (Cooperativa
Centro Sul MS e Cooperativa Unido MS);

= Elaboracao do Propdsito Estratégico;

= Elaboracao do Plano de Acédo por Agéncia;

= Envolvimento dos Gestores da Agéncia para valida-
¢cdo dos niimeros (metas);

=  Treinamento de Planejamento e Anélise Financeira;

= (Criacao de Ferramenta Orcamentéria;

= Qrcamentacdo das despesas das agéncias e sede
por meio da Ferramenta Orcamentaria.

2017

= (Criacao do Comité de Orcamento, com o objetivo de
avaliacdo e melhor planejamento das despesas;

= Desenvolvimento de uma ferramenta on-line de pla-
nejamento, com o objetivo de facilitar e tornar mais
pratico o processo;

= Aprimorar a ferramenta de acompanhamento de
plano de acao, com o objetivo de melhor acompa-
nhamento da efetividade das acdes das agéncias.

Integracao com outras praticas

A construcdo e o acompanhamento participativo dos
delegados, conselheiros e Agéncias do Planejamento
Financeiro e Estratégico estao vinculados, direta ou in-
diretamente, com todas as praticas da cooperativa.

A pratica do Planejamento Estratégico é a motivadora
para implantacbes de novos projetos e/ou mudancas
estruturais.
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Alinhamento com os principios Operacdes de Crédito I
cooperativistas £35.031.314

700.959.892
586.389.821

A metodologia do Planejamento Estratégico e Financei-
ro esta alinhada com os seguintes principios coopera-
tivista:

= 22 Gestao Democratica: destacada pela participa-
¢cdo dos Delegados, Conselheiros no processo de
definicdo estratégica da cooperativa;

2014 2015 2016 2017

= 52 Educacao, Formacao e Informacdo: com essas

etapas, a cooperat|va~mantem seus assoma'dos in- Sobra Liquida 16,208,736
formados sobre as acdes e resultados planejados e
realizados; 34.836.227

= 72 Interesse pela Comunidade: ter um processo p1275 605 3,780,849

transparente do Planejamento Estratégico e Finan-
ceiro com a comunidade fortalece o relacionamento
e 0 cumprimento da misséo.

2014 2015 2016 2017

Resultados alcancados com a
aplicacao da pratica

Resultados Ouantitativos: ISA - indice de Solucdes por Associado
~ ° 2,60
Associados 81.917 ‘
78.809 2,28
75.419 2.19
70.581
. 2014 2015 2016 2017

2014 2015 2016 2017

Recursos Totais 1:291.366.215 MC - Margem de Contribuicao 178,34
1.078.670.435 156,50
858.591.870 I 128,19
693.806.709
. I .J8786

2014 2015 2016 2017 2014 2015 2016 2017
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NPS - Net Promoter Score

69,78%

64,24%

62,30%
60,60%

2014 2015 2016 2017

Resultados Quantitativos:

Alinhamento e foco quanto aos objetivos de longo
prazo da cooperativa, possibilitando a captura de
oportunidades de negdcios;

Alinhamento de interesse entre todas as esferas de
decisdo da cooperativa: Associados, Consad — Con-
selhode Administracdo e Direx — Diretoria Executiva;

Equipes de colaboradores direcionadas e buscando
atingir os objetivos tracados, sendo a estratégia dis-
seminada e de livre acesso para todos

Gestao da estratégia, contribuindo para que dire-
tores e gestores consigam avaliar sua evolucao por
meio de indicadores e fazer uma melhor gestao de
suas agéncias.



Unimed Vitéria

A estrategia e uma tarefa de todos! —
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Boas

praticas na disseminacdo do Planejamento
Estrategico da Unimed Vitoria

¢/ Critério:
= Estratégias e Planos

Fundamento(s) da Exceléncia:

= Pensamento sistémico

= QOlhar para o futuro

= Lideranca transformadora
= Geracao de valor

1 Requisito(s):
E‘IO q ()

= Comunicacéao da misséo

= Visdo

= Valores e de outros temas relativos
ao engajamento das pessoas

9 Palavras-chave:

= FEstratégia
= Disseminacéo
= Engajamento
= Resultado

0 Informacdes da cooperativa

Razao Social
Unimed Vitéria Cooperativa de Trabalho Médico

Sigla
Unimed Vitéria

Data da Constituicao Ramo de Cooperativismo
27 de agosto de 1979 Salde

CNPJ
27.578.434/0001-20

Numero de Cooperados: Numero de Colaboradores:
2.363 2.431

Endereco
Av. Cezar Hilal, N° 700, Ed. Yung, Bento Ferreira

Cidade/Estado
Vitéria/ES

Site
www.unimed.coop.br/web/vitoria

Contato
Larissa Calmon Castiglioni Pereira

E-mail:
larissacalmon@unimedvx.com.br

w Nivel de Maturidade

Primeiros Passos para a Exceléncia
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Diagnéstico

Desde 2003, a Unimed Vitéria realiza, anualmente,
o Ciclo de Revisdo do Planejamento Estratégico, que
acontece de agosto a dezembro, no qual envolve todas
as liderancas da cooperativa, desde a andlise de cena-
rio, estruturacao dos objetivos estratégicos, indicadores
e metas, até a definicdo dos projetos estratégicos que
potencializarao o alcance dos resultados.

Apds a estratégia revisada para os proximos quatro
anos, a Alta Administracao tem realizado um evento in-
titulado de “Kick-off do Planejamento Estratégico”, no
qual compartilha com as liderancas a responsabilidade
pela disseminacao dos desafios estratégicos e envolvi-
mento dos colaboradores com esses desafios.

Para apoiar esse processo de engajamento, a coope-
rativa tem utilizado a criacdo de temas Iudicos, que
demonstram a esséncia da estratégia, elaborando ma-
teriais de comunicacao, divulgados mensalmente, em
todos os canais internos, de forma a mobilizar a coope-
rativa e reforcar a importancia do tema.

Em 2012, por meio de uma pesquisa interna sobre a
compreensao da estratégia por parte dos colaborado-
res e por meio das auditorias internas e externas do
Sistema de Gestao da Qualidade, percebeu-se que o
envolvimento dos colaboradores, por parte das lide-
rancas, dava-se apenas no momento de lancamento
do Planejamento Estratégico, e nao mensalmente, fato
que ndo estava promovendo o engajamento necessario
da organizacao.

A partir do desafio de ampliar o engajamento dos co-
laboradores com a estratégia da cooperativa e fortale-
cer a cultura de que a estratégia é uma tarefa de todos,
identificou-se a necessidade de inovar na disseminacéo
do Planejamento Estratégico, fazendo com que os de-
safios estratégicos fossem mais bem compreendidos
pelos colaboradores, de modo a refletir no alcance dos
resultados.

Descricao da pratica

A Unimed Vitdria, além de permanecer com a pratica
da criacao de temas ludicos, que demonstram a essén-
cia da estratégia, a elaboracao de materiais de comu-
nicacao, divulgados mensalmente, em todos 0s canais
internos, de forma a mobilizar a cooperativa e reforcar
a importancia do tema, implantou, em 2012, a pratica
da disseminagcdo mensal dos resultados estratégicos
da cooperativa, por meio do reporte realizado pelas
proprias liderancas com suas equipes, a partir de um
material customizado, que destaca o impacto e a con-
tribuicao de cada equipe.

Enfoque

Metodologia:

Na Unimed Vitdria, o processo de gestao dos resultados
estratégicos acontece mensalmente e possui dois prin-
cipais niveis de Acompanhamento do Planejamento Es-
tratégico — APE. O primeiro nivel, chamado de APE Tati-
ca, é um férum que envolve todos os superintendentes
e gestores na andlise dos indicadores e projetos ligados
aos objetivos estratégicos; num segundo nivel, chama-
do de APE Estratégica, férum que envolve o conselho de
administracdo, diretoria executiva e superintendentes,
no qual se analisa a causa e efeitos dos resultados es-
tratégicos em direcao a visao de futuro.

Logo apds a apresentacao dos resultados estratégicos
para o Conselho de Administracdo e a Diretoria Executi-
va, a Geréncia de Estratégia, Projetos e Processos envia
uma apresentacao customizada para cada lideranca,
contendo os resultados estratégicos mais impactantes
parasua equipe. Apoiadas nesse material, as liderancas
marcam um momento com seus colaboradores, para a
disseminacéo e engajamento de todos na busca dos
desafios estabelecidos, enviam, para a Coordenacao de
Estratégia e Projetos, o registro dessa disseminacao.

A comunicacao, para ser efetiva, deve ser frequente, ou
seja, deve ser habitual. Por isso, no aprimoramento da
comunicacao da estratégia, estabeleceu-se a periodi-
cidade mensal, e as liderancas sdo monitoradas, para



que encaminhem o0s registros que evidenciam a disse-
minacdo. A Coordenacédo de Estratégia e Projetos fica
a disposicao caso 0s gestores queiram a participacao
para apoio nas reunides, garantindo que a comunica-
cdo alcance todos os niveis hierarquicos de forma ali-
nhada.

Além disso, a cooperativa conta ainda com varios ou-
tros materiais e canais de comunicacao para a dissemi-
nacao do Planejamento Estratégico, que contribuem,
fundamentalmente, para o sucesso no engajamento
das pessoas.

Sao eles:

Tema ludico:

Sao frases que contribuem, de forma visual, para envol-
ver todo o publico da cooperativa no alinhamento estra-
tégico. Sao utilizadas em templates, quadros de gestao
a vista, book do planejamento estratégico, descanso de
tela, banners etc. Nos ultimos anos, foram: “Equilibrio
e Sinergia”; “Nossos Passos em Harmonia;” Nossos
Clientes no Ritmo do Bem-Estar”; “Reinventar-se para
Cuidar Mais e Melhor”; “O Cuidado que Envolve e Trans-
forma”; “Cuidado e Atencao em Todos os Detalhes”.

Kick-off do Planejamento Estratégico:

Evento no qual a Diretoria Executiva compartilha com
as liderancas a responsabilidade pela disseminacao e
envolvimento dos colaboradores com os desafios estra-
tégicos.

Gestdo a vista:

Trata-se de um quadro disponivel em cada setor, para
facilitar a comunicacao dos resultados estratégicos
para as areas.

Jornal falado:

Pessoa vestida de jornal, tendo como foco a dissemi-
nacado do Planejamento Estratégico para a equipe as-
sistencial.

A 4

ESTRATEGIAS E PLANOS | 87

Intranet:

Portal de comunicacéo interna com os colaboradores,
onde fica disponivel o Mapa Estratégico.

Unifatos:

Revista com pauta mensal sobre o Planejamento Estra-
tégico.

Portal de Gestao & Governanca:

Software web que garante transparéncia para a gestao
das liderancas.

Unimed Integra:

Encontros mensais com as liderancas e colaboradores-
-chave, para a disseminacao de informacdes de impac-
to corporativo.

Responsabilidades:

Processo de envio do material customizado as lide-
rancas: Geréncia de Estratégia, Projetos e Processos.

Disseminacao e engajamento junto as equipes: lideran-
cas da cooperativa.

Controle:

A lista de presenca deve ser enviada por e-mail para a
Coordenacao de Estratégia e Projetos, dentro do prazo
estipulado, permitindo uma atuacao junto as areas que
nao realizaram a disseminacao com as equipes.

Por meio de pesquisas internas e ligactes aleatdrias
para os colaboradores, sdo feitas algumas perguntas
para verificar se a disseminacdo de fato foi realizada,
se 0 Planejamento Estratégico da Unimed Vitdria foi
compreendido pelo colaborador e se esta claro como
o colaborador contribui para o alcance dos resultados.
Baseada nos resultados obtidos, a Coordenacao de Es-
tratégia e Projetos identifica as dreas que necessitam
de uma maior atencao.
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Proatividade:

Essa pratica permite que a organizacéo se alinhe ao
planejamento estratégico e as metas de longo prazo,
gerando um comportamento proativo e um maior enga-
jamento, por parte dos colaboradores, na busca pelos
resultados de acordo com os objetivos tracados.

Aplicacao

» Abrangéncia:

A prética abrange toda a cooperativa, incluindo, além
dos colaboradores, os médicos cooperados que ocu-
pam cargos de lideranca ou funcdes dentro das equi-
pes.

» Continuidade:

A prética de disseminacdo mensal dos resultados estra-
tégicos pelas liderancas junto as suas equipes esta em
vigor na Unimed Vitéria desde 2012.

Aprendizado

Melhoria:

No decorrer desses cinco anos, varias melhorias foram
conquistadas, conforme abaixo:

1. Em 2012, osresultados do Balanco Estratégico do
ano anterior e os desafios do ano seguinte foram
disponibilizados para todos os colaboradores;

2. Em 2012, foram criados e disponibilizados aos co-
laboradores joguinhos interativos e ludicos sobre o
Planejamento Estratégico da cooperativa;

3. Em2012, foiimplantada a pesquisa de Dissemina-
cao do Planejamento Estratégico, dentro da intra-
net, por meio de uma pergunta direta sobre o grau
de compreensdo dos colaboradores;

4. Em 2014, foi instituido o processo de envio mensal
as liderancas de um material customizado, para a
disseminacédo do planejamento estratégico junto
as equipes;

5. Em 2014, foi estabelecido que, no processo de au-
ditoria interna e externa do Sistema de Gestao da
Qualidade, fosse avaliado o nivel de compreensao
dos colaboradores sobre o seu papel no alcance
dos resultados estratégicos;

6. Em 2015, foi estabelecida a obrigatoriedade do
envio do registro da disseminacdo do Planejamen-
to Estratégico junto as equipes, pelas liderancas;

7. Em 2015, a ferramenta de pesquisa foi aprimo-
rada, contendo um conjunto de perguntas sepa-
radas em blocos, para melhor avaliar o grau de
compreensao do Planejamento Estratégico pelos
colaboradores e permitir a identificacdo das areas
nas quais a disseminacao foi pouco eficaz;

8. Em 2016, foi implantado o canal de comunicacao
Jornal Falado, tendo como foco a disseminacéo do
Planejamento Estratégico para a equipe assisten-
cial, pois foi identificada a dificuldade de apresen-
tar os resultados devido aos horérios diferencia-
dos;

9. Em 2016, a Coordenacéo de Estratégia e Projetos
intensificou a atuacao junto as liderancas na dis-
seminacao do planejamento estratégico, quando
Necessario;

10. Em 2017, foi implantada a rotina mensal de ligar,
de forma aleatéria, para as areas e averiguar se 0
colaborador compreendeu o Planejamento Estra-
tégico da Unimed Vitdria.

Integracao com outras praticas

O processo de disseminacado e engajamento dos cola-
boradores, por parte das liderancas, com os desafios
estratégicos da cooperativa, possui integracdo com as
seguintes praticas:

= Gerenciamento dos resultados da cooperativa;

= Gestdo de equipes;

= Comunicacao interna;

= Sistema de Gestdo da Qualidade;



= Gerenciamento de projetos;

= Governanca corporativa;

= Pesquisas internas;

=  Programa de Gestdo por Resultados;

=  Gestdo de riscos:

Alinhamento com os principios
cooperativistas

A pratica esta alinhada com o 52 principio cooperativis-
ta: Educacéao, Formacéo e Informacao.

Resultados alcancados com a
aplicacao da pratica

Resultados Quantitativos:

Resultados do processo de disseminacao do Planeja-
mento Estratégico 2016:

= 88% dos colaboradores responderam que a lide-
ranca se reline com a equipe para apresentar os
resultados do Planejamento Estratégico da Unimed
Vitdria;
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= 81% dos colaboradores responderam que partici-
pam das reunides de disseminacao do Planejamen-
to Estratégico;

= 26% dos colaboradores responderam que o seu
grau de conhecimento do Planejamento Estratégico
é 6timo;

= 53% dos colaboradores responderam que o seu
grau de conhecimento do Planejamento Estratégico
é bom;

= 82% dos colaboradores conhecem as metas finan-
ceiras da cooperativa;

=  84% dos colaboradores conhecem as metas estra-
tégicas de suas respectivas areas.

= 80% dos colaboradores conhecem os projetos ou
acOes estratégicas de suas respectivas areas.

Com essas praticas, foi possivel atingir um publico qua-
se 10 vezes maior em 2016, comparando com 2012,
ano em que a pesquisa se iniciou.

Além disso, conforme demonstrado na tabela abaixo, o
percentual de conhecimento sobre o Planejamento Es-
tratégico saiu de 64% em 2012 para 79% em 2016, um
crescimento de 23% comparado com o ano inicial da
pesquisa.

ANO 2012 2013 2014 2015 2016
Amostra de colaboradores
entrevistados 135 208 583 632
Resultado: grau de conhecimento do 65% 799 74% 79%

Planejamento Estratégico
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Resultados estratégicos da
Unimed Vitéria (2016)

= Lider de mercado com 40,8% de Market-share;
= (Clientes com 84,20% de satisfacao;
=  Cooperados com 79,70% de satisfacao;

= Marca mais lembrada pelos capixabas pelo 252 ano
consecutivo;

= QOperadora de salde acreditada com nivel Maximo
pela Agéncia Nacional de Saude.

Resultados qualitativos:

Em 2007, a Unimed Vitdria passou a figurar entre as
poucas empresas brasileiras vencedoras do prémio Ba-
lanced Scorecard Hall of Fame for Executing Strategy,
com a divulgacdo do seu estudo de caso na Harvard
Business School Publishing. A cooperativa capixaba é
uma das primeiras empresas de assisténcia médica do
mundo na lista. Além disso, foi citada no livro A Execu-
¢do Premium, ao lado de empresas como Unibanco,
ArcelorMittal Tubardo, Suzano Petroguimica (Quattor),
Gerdau Acominas, HSBC Bank Brasil e Volkswagen

do Brasil. Escrito por Robert S. Kaplan e David P. Nor-
ton, criadores da metodologia do Balanced Scorecard
- BSC, o livro fala de como as empresas ganham uma
vantagem competitiva por meio do vinculo da estratégia
com as operacdes do negdcio (http://www.ocbes.coop.
br/ocb/integracao_cooperativista/2011/337/m4.html).

Em 2013 e 2015, consecutivamente, a Unimed Vitdria
foi vencedora do Prémio Sescoop Exceléncia em Ges-
tdo, promovido pelo Sescoop em parceria com a Funda-
¢do Nacional da Qualidade.

Em 2015, a Unimed Vitéria também foi convidada a pa-
lestrar no Strategy Execution Summit “Da formulacéo a
execucdodaestratégia-Umajornadaparacrescimento,
produtividade e resultados”, com o case “Como Or-
questrar Projetos e Orcamento para a Efetiva Execucao
da Estratégia?”.

Em 2016, a Unimed Vitéria apresentou, no Férum de
Boas Préticas Internacionais da Fundacao Nacional
da Qualidade, o case “O envolvimento da Alta Direcao
como fator-chave do Sistema de Gestdo Estratégica
(http://www.fnq.org.br/informe-se/noticias/forum-de-
-boas-praticas-internacional-reune-empresarios-e-
-membros-do-gem).

PRATICA EXEMPLO

»
PLANEJAMENTO
ESTRATEGICO %4

Tema Itdico do Planejamento
Estratégico 2017-2020.
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PRATICA EXEMPLO

Kick-off do Planejamento Estratégico

(Evento no qual a Diretoria Executiva
compartilha com as liderancas a
responsabilidade pela disseminacao e
envolvimento dos colaboradores com os
desafios estratégicos)

»
PLANEJAMENTO
@. ESTRATEGICO¥

Gestdo a Vista

(Veiculo mensal de comunicacao dos
resultados estratégicos para as areas)

Jornal Falado
(Pessoa vestida de jornal, tendo como
foco a disseminacao do Planejamento
Estratégico para a equipe assistencial)
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PRATICA EXEMPLO

Disseminacédo do Planejamento
Estratégico

(As liderancas utilizam o material
customizado com os desafios estratégicos
de maior impacto na sua equipe)

PLANEJAMENTO
ESTRATEGICO 750

harmonia

bem-estar

Intranet
(Portal de comunicacéo interna com os
colaboradores)

Inteygracio para Outras Noticiss
§randes reustados

gra >

Enquete

UNI ==

FATOSE™ """
PLANEJAMENTO ")
ESTRATEGICO

Unifatos
(Veiculo de comunicacéo focado nos
colaboradores com pauta mensal sobre o
Planejamento Estratégico)
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PRATICA EXEMPLO

Portal de Gestdo & Governanga

Portal de Gestdo & Governanca
(Software web que garante transparéncia
para a gestao das liderancas)

Nossos pastos em Nossos clientes no ritmo do bem-estar.

Unimed Integra
(Encontros mensais com as liderancas e
colaboradores-chave para a disseminacao de
informacdes de impacto corporativo)
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Coopmetro

A logistica do transporte de omostras de
qualidade do leite como estrategia para
novas oportunidades de negocios

¢/ Critério:
= (Clientes

Fundamento(s) da Exceléncia:

= Atuacaoem rede

= QOlhar para o futuro

= Aprendizado organizacional

= |novacéao

= Agilidade

= Conhecimento sobre clientes e
mercados

= Decisdes fundamentadas e geracéo
de valor

o Requisito(s):

= |nsercdo de novos produtos no
mercado

9 Palavras-chave:

= |novacéao
= Clientes e intercooperacao
= Resultado

0 Informacodes da cooperativa

Razéo Social
Cooperativa dos Transportadores Autdnomos 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:
1.683 173

Endereco
Rua Paulo Pereira Fonseca, 180 — Chacara Dom Bosco

Cidade/Estado
Para de Minas/MG

Site
www.coopmetro.com.br

Contato
Evaldo Moreira Matos

E-mail:
evaldo@coopmetro.com.br

Q Nivel de Maturidade

Primeiros Passos para a Exceléncia



Diagnostico

Motivos que levaram a adocao da pratica:

No monitoramento e anélise dos indices de performan-
ces inerentes a gestao do transporte de leite in natura,
bem como nas tratativas das solicitacdes e registros de
eventos das respectivas operacdes, a Coopmetro iden-
tificou lacunas significativas no transporte de amostras
de qualidade do leite e a relevancia em estabelecer par-
cerias com laboratdrios credenciados a Rede Brasileira
de Qualidade do Leite — RBQL, para melhoria da comu-
nicacao, dos processos e dos indicadores.

A logistica de transporte das amostras de qualidade do
leite constitui um caminho critico em toda a cadeia pro-
dutiva lactea, com impactos nos processos de coletas,
monitoramento e gestdo do leite in natura do produtor
ao laticinio, bem como das amostras até o laboratdrio
credenciado. Além disso, para atender ao Programa
Nacional de Qualidade do Leite, é preciso, segundo a
lei, que o produtor rural realize, ao menos, uma amostra
por més.

Nesse contexto, a cooperativa, que ja almejava evo-
lucdo no mercado lacteo, percebeu, no ano de 2015,
oportunidades para fidelizar e agregar valor aos seus
clientes, bem como inserir e posicionar a Coopmetro
como a cooperativa de referéncia no transporte de
amostras de qualidade do leite para os laticinios e os
laboratérios credenciados.

Assim, estruturou uma nova modalidade de servicos de
transporte e definiu uma estratégia para angariar novos
clientes, ofertando veiculos refrigerados, monitoramen-
to do transporte, treinamentos, além de viabilizar a re-
ducao do prazo de entrega dos resultados das analises.

Dessa forma, criou um ambiente de oportunidades para
captacdo de novos cooperados, captacdo de novos ne-
gdcios e, a partir da logistica, solugcdes ao transporte de
amostras da qualidade do leite.
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Descricao da Pratica

]

Enfoque

Metodologia:

A logistica e o transporte das amostras de qualidade do
leite em conformidade com os padrdes requeridos sdo
diferenciais competitivos para os produtores rurais que
almejam maiores ganhos financeiros e para a expansao
da cooperativa de transporte no mercado lacteo, na
captacdo de cooperados e no estabelecimento de um
ambiente favoravel para novos negdcios.

Dessa forma, a boa pratica consiste em oferecer logisti-
ca de transporte de amostras de qualidade do leite dos
produtores rurais aos laticinios e cooperativas centrais
agropecuarias, em conformidade com os padrdes re-
queridos pelas normativas de qualidade do leite com
efetiva agilidade.

O passo inicial para o implemento da boa prética foi o
estabelecimento de uma parceria entre a cooperativa
e um laboratério credenciado a RBQL. O acordo de co-
operacao técnica designou ao laboratdrio as atividades
de divulgacao, palestras aos cooperados transportado-
res, aos produtores de leite, as cooperativas agropecu-
arias, aos laticinios e demais interessados na logistica
do transporte e nos ensaios das amostras, bem como
a capacitacao de multiplicadores. Couberam a Coop-
metro as avaliacdes e adequacbes dos equipamentos
de transporte, armazenamento e orientacfes aos seus
cooperados, conforme as diretrizes da qualidade do lei-
te regidas pela legislacédo pertinente, assim como trei-
namentos dos agentes de coletas em parceria com 0s
multiplicadores.

No passo seguinte, firmou-se um convénio de inter-
cooperacao com uma Central de Cooperativa Agrope-
cuaria, para o efetivo transporte, e treinamentos aos
envolvidos no processo de coleta das amostras e do
leite in natura.

Para atender a esse novo mercado, investiu-se na aqui-
sicao de veiculos menores e adaptados para o trans-
porte das amostras e, junto com o laboratdrio parceiro,
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foram estruturados 0s processos operacionais, os for-
matos de comunicacao e registros e os critérios para as
atividades de divulgacao e treinamentos.

A pratica se iniciou em janeiro de 2016, num projeto
piloto, com uma central de cooperativas agropecuarias
para a estruturacao e a validacdo dos processos ope-
racionais fundamentais. Estabeleceu-se também uma
agenda de divulgacéo e visitas as cooperativas agro-
pecuarias e laticinios ja demandantes de servicos do
laboratério. Essa visita tinha o objetivo de demonstrar
0s impactos positivos na qualidade dos servicos de ana-
lises das amostras de leite, resultantes de uma nova lo-
gistica do transporte e armazenamento promovido pela
Coopmetro.

Com essa estratégia, a Coopmetro se inseriu em um
novo mercado, captando novos cooperados e gerando
valor aos laticinios, cooperativas agropecuarias e seus
respectivos cooperados. Se, antes, o produtor rural de-
morava até sete dias para receber o relatério da quali-
dade de seu leite, no novo formato de transporte e logis-
tica, ele o recebe em até 24 horas.

A atuacdo em parceria com uma universidade e seus
respectivos laboratérios de pesquisa viabilizou oportu-
nidades de intercooperacao com outras cooperativas
agropecuarias e de laticinios, estreitamento no relacio-
namento com os cooperados, aumento da confianca e
servicos de logistica de transporte mais qualificado.

Os fluxogramas a seguir apresentam as etapas estruturantes da metodologia:

I. FASE | - ANALISE DE ADESAO ESTRATEGICA E COMERCIAL

PL - COOPMETRO

KPI'S Performance

CRM - Demandas

Clientes/Mercado

Viabilidade & Cooperacao Técnica Comercial

APROVACAO
DIR.
COOPMETRO

PD CA

NOVO SERVICO
Transporte
Amostras de

Qualidade do
Leite
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Il. FASE Il - ANALISE DE ADESAO OPERACIONAL

Il - Mapa de Aderéncia - Ajuste Operacional

Normas Expectativas Clientes / Normas

Regulatérias LAB / Cooperados Regulatérias Qualidade
Transportes Leite

CHECK-LIST INDICADORES PROGRAMA

Plano de Procedimentos e Planejamento de
Manutencao Registros demandas

COOPMETRO «——) COOP. AGROPECUARIA/  —— LAB. RBQL

LATICINIOS
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Il. DIAGRAMA DE INTERCOOPERACAO OPERACIONAL

FLUXO DE PROCESSO - Gestdo Logistica de Transporte Amostras de Qualidade

10 - Informar Resultados Analises

\ 4

9 - Enviar Laudos/Resultados
das analises das amostras

1 - Contratar demandas

2 - Informar demandas
coletas amostras

; ‘—

A

5 - Coletar / Validar
condicoes da amostra /n-loco
6 - Emitir protocolos de
coletas e Nao coletas

de Andlises
¢ 4 - Informar
Plano de coletas

ANALISAR
AMOSTRAS/
EMITIR LAUDO

7- Monitoramento coletas

8 - Transportar amostras até Laboratorio em condi¢des adequadas

3 - Programar rotas /
Gerir coletas

PLANEJAR ENTREGAR
AMOSTRAS
COLETADAS

LAB / RBQL

COLETA
AMOSTRAS
ROTEIRO

Responsabilidades:

Geréncia de Operacao de Lacteos.

Controle:

O controle da pratica é realizado a partir do gerente de
operacdes de lacteos, por meio de processos formali-
zados, como: Mapa de Coletas/Recoletas - Laticinios,
Programacéao de Entregas Laboratérios. Seu monitora-
mento ocorre através dos relatérios mensais de [ndices
de Performances, e a verificacdo de conformidade é
acompanhada a partir dos seguintes indicadores:

= Quantidade de justificativas de nao coleta indevi-
das, percentual de ocorréncias em relacao ao total
de ocorréncias;

= Percentual de produtores com um resultado de ana-
lise;

= Percentual de

de analise.

produtores com dois resultados

Proatividade:

A logistica e o transporte das amostras com alto padrédo
de qualidade criam um ambiente favoravel ao relacio-
namento com o0s produtores rurais, as cooperativas
agropecuarias e laticinios. Colocam em foco a credibi-
lidade e confiabilidade dos servicos prestados. Eviden-
ciam um diferencial competitivo e resultam em novas
oportunidades aos negdcios e ao cooperados. Dessa
forma, devido a agilidade no processo da boa pratica,
que reduziu de sete dias para 24 horas a entrega dos
resultados dos relatérios de qualidade do leite, a coo-
perativa atua proativamente, em beneficio dos clientes,
que podem identificar possiveis desvios e promover me-
Ihorias em seu processo produtivo, de forma que gerem
uma melhor remuneracao para o produtor rural, com



consequente melhoria na qualidade dos produtos das
cooperativas agropecuarias e dos laticinios.

Aplicacao

» Abrangeéncia:

Clientes do segmento lacteo, cooperativas agropecua-
rias, laticinios, universidade e cooperados.

» Continuidade:

Implantada desde dezembro de 2015 - diéria.

Aprendizado

Melhoria:

Desde 2015, a cooperativa vem aperfeicoando sua pra-
tica, de modo que ofereca um melhor servico com qua-
lidade e agilidade. Assim sendo, foram promovidas as
seguintes melhorias:

= 2016 — Ildentificou-se a necessidade de aprimorar
a divulgacao do projeto e promover o treinamento
dos clientes produtores rurais, cooperados e outros
agentes para potencializar a préatica;

= 2016 —Com o objetivo de alcancar novos mercados,
foi firmado um convénio para coleta de amostras
com uma cooperativa agropecudria — projeto piloto;

= 2016 — Observou-se a necessidade de ampliacao
da carteira de clientes para a viabilidade da pratica,
assim, captaram-se novos clientes para transporte
de amostras;

= 2016 — Para o sucesso da pratica, a cooperativa
passou a promover um relacionamento comercial
mais proximo com as cooperativas agropecuarias;
essa melhoria promoveu 0 aumento de clientes.

Integracao com outras praticas

A prética esta alinhada aos objetivos constantes no pla-
nejamento estratégico da cooperativa e, dentre as va-
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rias estratégias, a ampliacao de atuacédo da Coopmetro
em novos mercados.

Alinhamento com os principios
cooperativistas

A pratica atende ao principio da “Educacédo, Formacéao
e Informacdo”, ao promover a educacao e formacao
dos clientes (produtores rurais), colaboradores, coo-
perados e outros agentes, para que possam contribuir
para o desenvolvimento da cooperativa.

Atende também ao principio da “Intercooperacao”,
criando oportunidades de negdcios entre cooperativas,
por meio das diversas parcerias realizadas entre a coo-
perativa, a UFMG e cooperativas de laticinios.

Resultados alcancados com a
aplicacao da pratica

Resultados quantitativos:

A pratica possibilitou alavancar o negdcio da coopera-
tiva. Desde 2015, foram nove parcerias firmadas, cap-
tacdo de 22 novos cooperados e transporte de 769,
26.088 e 30.139 amostras de qualidade, nos anos de
2015, 2016 e 2017, respectivamente.

Outros fatores relevantes dizem respeito a capacitacdo
de multiplicadores, ao todo 22 entre os anos de 2016 a
2017, e ainda treinamentos mensais de 120 agentes de
coletas, totalizando 11.520 horas de instrucoes.

Resultados qualitativos:

Com a implementacéo da prética, a cooperativa obser-
vou diversos resultados qualitativos para seus diversos
publicos. Para os clientes, produtores rurais, a pratica
possibilitou uma andlise da qualidade da amostra de
seu leite, com resultados disponibilizados em até 24
horas. Convém ressaltar que, antes da pratica, os pro-
dutores precisavam aguardar até sete dias para obten-
¢ao do relatdrio com os resultados da amostra.
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Outro fator relevante diz respeito as palestras e orienta-
cOes aos clientes, no que tange as normativas do leite.
Tal pratica contribui para a melhoria da qualidade do
leite entregue pelos clientes as cooperativas e latici-
nios, consequentemente, para a oferta de produtos de
melhor qualidade ao mercado.

A Coopmetro constatou que a insercao do servico de
amostras de qualidades criou oportunidades para no-
vos negdcios, gerando receitas e aampliagdo do quadro
social. Os cooperados e 0s agentes de coletas aprimora-
ram os procedimentos para uma coleta mais qualifica-
da do leite in natura e das amostras de qualidade.

Constatou também que a agilidade na coleta e na apre-
sentacao dos resultados das amostras proporcionou
um posicionamento destacado e inovador da cooperati-
va frente ao mercado lacteo.

Por meio das parcerias com o laboratério credencia-
do a RBQL, a prospeccédo junto as cooperativas e lati-
cinios fortalece a pratica da intercooperacédo, dentro
de umarede na qual todos os empreendimentos saem
ganhando.

= Cooperados transportadores mais bem preparados
para execucdo das coletas do leite e amostras;

= Amostras transportadas em conformidade com os
critérios e padrdes requeridos;

= Posicionamento destacado e inovador da coope-
rativa no atendimento a logistica do transporte de
amostras;

= Incremento das atividades de intercooperacédo com
segmentos agropecuarios.



A 4

CLIENTES 1103

Sicoob Metropolitano
Espaco Jovem Sicoob#Goals

c)) Critério: L ] Informacdes da cooperativa
= Clientes

Razao Social
. . Cooperativa de Poupanca e Crédito de Livre Admissao da
Fundamento(s) da Exceléncia: Regiao de Marings
= |novacédo
= Qlhar para o futuro

= Decisdes fundamentadas

Sigla
Sicoob Metropolitano

= Conhecimento sobre clientes e Data da Constituicao Ramo de Cooperativismo
mercados e geracao de valor 14 de junho de 1999 Crédito
" CNPJ
o Requisito(s): 03.459.850/0001-40
* Divulgacao de produtos e servicos Nimero de Cooperados: Ntmero de Colaboradores:
43.393 400
9 Palavras-chave:
. Jovern Endereco
. Avenida Pedro Taques, 294, Segundo Andar
= |novacéo
=  Cooperativismo financeiro Cidade/Estado

Maringd, Parana

Site
wWww.sicoobunicoob.com.br

Contato
Kelly Cristina Tiago

E-mail:
planejamento@sicoobmetropolitano.com.br

Q Nivel de Maturidade

Primeiros Passos para a Exceléncia
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Diagnéstico

Motivos que levaram a adocdo da pratica:

Vivemos em um cenario com mudancas a todo o mo-
mento. Tornar-se competitivo € o que impulsiona as or-
ganizacdes a buscarem inovagdes no intuito de atender
a nova ldgica social de mercado.

Pensando na perenidade da cooperativa, identificamos
a necessidade de voltarmos nossa atencao ao publico
jovem. Um dado gue nos auxiliou a entender essa ne-
cessidade é de que a média de idade dos nossos coo-
perados é de 41 anos, e a previsao de envelhecimento é
um fator preocupante.

Estamos inseridos em uma regiao com presenca predo-
minante das geracdes Y e Z. Esse publico possui carac-
teristicas muito particulares: notavel desejo por desen-
volvimento, crescimento e anseio pela construcado de
seu patrimdnio. Nesse momento, o suporte e orientacéo
de uma instituicao financeira sdo primordiais € podem
trazer resultados muito relevantes para a vida dos jo-
vens.

Constantemente conectados, engajados, exigentes e
otimistas, os jovens na faixa entre 15 e 30 anos repre-
sentam 30% da populacéo brasileira, segundo dados
do IBGE. Nos ultimos anos, essas geracoes foram res-
ponsaveis por mudancgas no mercado de trabalho, na
educacéo e nos habitos de consumo. Em relacédo as fi-
nancas, esse comportamento néo é diferente.

Um estudo feito pelo Linkeln e pela Ipsos mostrou que,
em comparacao com as geracbes anteriores, 0s jovens
das geracdes Y e Z valorizam a capacidade de gerenciar
seu proprio dinheiro e contam com o auxilio da tecnolo-
gia para isso, mas também acham importante ter uma
consultoria para o planejamento e organizacao das fi-
nangas.

Apesar de cautelosos quanto a crises financeiras no
futuro, os millennials acreditam na economia comparti-
lhada e colaborativa como solucdo. Ou seja, entendem
que é melhor dividir ao invés de acumular e, por isso,
buscam instituicdes financeiras que acreditem nas re-

lagBes baseadas em valores solidarios, cooperativos
e sustentaveis.

O Espaco Jovem Sicoob#Goals foi criado com a premis-
sa de atingir as geracdes Y e Z, por meio de uma abor-
dagem diferenciada. A proposta é oferecer aos jovens
um espaco descontraido que permita esclarecer duvi-
das e receber orientacdes para iniciar a vida financeira.

O ambiente convencional de uma agéncia bancéria,
por vezes, pode ser algo pouco atrativo ao publico jo-
vem, e, com 0 novo formato de espaco e atendimento, a
proposta é conectar-se com 0s jovens de maneira mais
leve.

Descricdo da pratica

O modelo de negécio da cooperativa é feito de pessoas
para pessoas e tem tudo a ver com a maneira de viver
e pensar dos jovens, pois oferece solugdes financeiras
com rapidez, tecnologia e transparéncia e esta em sin-
tonia com os valores do modelo de economia solidéria,
que vem ganhando forca no Brasil e no mundo, que tra-
duzem os principios do cooperativismo.

Além do fortalecimento da marca Sicoob, a proposta do
Espaco Jovem Sicoob#Goals é ampliar a base de coo-
perados jovens do Sicoob Metropolitano, garantindo o
sucesso de um dos objetivos estratégicos da organiza-

cdo que é “Garantir a perenidade da cooperativa”.

Por meio de um espaco acolhedor, confortavel, tecno-
I6gico e ludico, as geracbes Y e Z (jovens de 13 a 26
anos) podem iniciar a sua vida financeira baseada no 5°
principio do cooperativismo, a Educacdo, Formacéao e
Informacao. O espaco é uma parceria com o Bancoob,
Sicoob Confederacéo, Loggia e Eureca.

Uma pesquisa feita pela Rede Paranaense de Comu-
nicacao (RPC) sobre o comportamento das geracdes
Z,Y e X trouxe informacdes importantes para o direcio-
namento do espaco, considerando o perfil predominan-
te do publico-alvo, permitindo estabelecer actes perti-
nentes. Alguns dados obtidos na pesquisa s&o:
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= Administrar o préprio dinheiro e fazer economias — gias de economia. Porém os jovens das geragdes X,
metade dos jovens entrevistados precisa de algum Y e Z sdo bons em administrar o orcamento pessoal
tipo de auxilio para saber o que fazer com o dinheiro, e nao gostam de dividas.

uma vez que nao estdo confiantes em suas estraté-

ne Economizei e ESTOU - 4F  Economizei e NAO ESTOU NAO Economizei NADA
confiante no futuro confiante no futuro para o meu futuro
financeiro financeiro financeiro
Geracao Z Geracgdo Z Geracgao Z @
Geracdo Y Geracdo Y 48% Geracdo Y
Geracao X Geracdo X Geracao X

RPC Maringa Marketing Mercado

Nao gosto de ter Sou bom em ADMINISTRAR
DIVIDAS meu dinheiro
87% 0
’ 79% 62% 69%
61% 48%

B Geracao Y B Geracao Z B Geracdo X

RPC Maringa Marketing Mercado
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= Produtos financeiros mais usados

= Cartao de crédito: Mesmo com um poder de com-
pra mais baixo, para 1/3 da geracdo Z, o cartdo de
crédito é visto como facilitador para comprar coisas
que normalmente ndo poderiam comprar.

54%

51%

34%

B Geracao Y Geracao Z B Geracado X

= Poupanca e cartdao de débito: Entre os jovens ma-
ringaenses das geragdes Z e Y, os produtos financei-
ros mais utilizados sao a conta poupanca e o cartéo
de débito.

63% 5
59% 58% goo 59%
6 54% 53% 529
30% 30%
] I I ]

Poupanga Conta Corrente Cartdo de débito Cartdo de crédito

B Geracao Y Geracao Z B Geracdo X

= Frequéncia no Shopping - de acordo com esse es-
tudo, o lazer preferido dos jovens de Maringa é o
Shopping Center, com 55% da preferéncia (média)
entre as geracOes a seguir.

70%

o,
20% 45%

B Geracido Z Geragdo Y B Geragdo X

As informacdes obtidas na pesquisa da RPC auxiliaram
no desenvolvimento do espaco. Sabe-se que tudo muda
em uma velocidade incrivel e 0 cendrio exige uma rein-
vencao diaria.

Enfoque

Metodologia:

O Espaco Sicoob#Goals possui um carater dinamico,
tudo o que esté ao redor sofre alteracdes por diversos
fatores, e por isso é preciso estar sempre conectado e
pronto para se reinventar.

Etapa antecedente a inauguracao: o processo que an-
tecedeu a inauguracdo do Sicoob#Goals contou com
algumas fases de suma importancia para o resultado fi-
nal. Todas as atividades desenvolvidas foram estrutura-
das com foco em obter maior assertividade no projeto,
sendo:

= Estudos preliminares sobre as geracfes e 0 cenario
da cooperativa para 2020;
= Apresentagdo do projeto ao Sicoob Unicoob;

= |evantamento da situacdao atual do publico-alvo
do Sicoob Metropolitano (dentro da carteira) e po-
tencial na area de atuacao;

= Busca por parceiros (Bancoob e Confederacao)

= Projeto do espaco fisico;



= |evantamento de necessidades para a criacdo de
produtos e servicos diferenciados;

= Definicdo do modelo de funcionamento do espaco;
=  Apresentacado das acdes propostas a alta direcao;
= Aprovacao e implementacdo das acbes propostas;
= Definicdo do local;

= Direcionamentos da area de Mercado;

= Criagdo do site Sicoob#Goals (http://www.sicoobgo-
als.com.br);

= Selecéo e capacitacdo da equipe de trabalho.

Inicio das atividades: com o inicio dos trabalhos, o es-
paco chamou a atencdo pelo modo como o atendimen-
to é realizado. O espaco conta com uma equipe que tem
tudo a ver com o publico-alvo: jovens cheios de sonhos,
que transparecem alegria e amor pela vida. Por meio
de um atendimento entusiasmado, relacionando-se de
igual paraigual, 0 espaco se tornou uma referéncia para
0 N0sso publico-alvo.

Toda a estrutura desenvolvida (customizacdo do es-
paco) auxiliou muito para atrair o interesse do publico.
Pensando em potencializar ainda mais a atencédo de
novos cooperados, também foram realizadas visitas as
faculdades da cidade de Maringd, apresentando aos
alunos, além do espaco Sicoob#Goals, o cooperativismo
financeiro.

Etapa pés-inauguracao: Desde a estruturacao do pro-
jeto, foram contempladas etapas equivalentes ao mo-
mento de pds-inauguracao. No decorrer das etapas
antecessoras, novas atividades foram incluidas e perio-
dicamente avaliacdes sao realizadas buscando identifi-
car a necessidade de novas medidas.

Alguns pontos de maior relevancia abordados apds
a inauguracao foram:

= Agendamento junto a potenciais cooperados para
reforco da marca e prospeccao de negdcios;

=  Acompanhamento dos custos, plano de viabilidade
e avaliacOes periddicas.
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Desenvolvimento de atividades: todos os usuarios do
shopping possuem acesso ao quiosque, 0 espaco é
aberto para utilizacao publica e tudo o que o compde
pode ser acessado (jogos de videogame, espaco para
carregar celular, pufes, Wi-Fi e outros), entretanto,
o tempo de utilizacao para ndo cooperados é restrito.
A abordagem sempre é feita de maneira descontraida,
podendo ocorrer durante uma partida de videogame,
ou até mesmo enquanto se esta apenas relaxando em
um dos pufes. O contato busca trazer proximidade en-
tre 0 Sicoob e o jovem e, por isso, um bate-papo para
entender seus anseios e necessidades da norte a conti-
nuidade do atendimento.

Outra forma de abordagem é por meio das aces rea-
lizadas (como visitas as faculdades, campeonatos de
videogame, discussbes sobre lancamentos de filmes
etc.), que podem ser organizadas pela cooperativa ou
pelos préprios associados. Nesses momentos é desper-
tado o interesse em conhecer o0 espaco e também en-
tender um pouco mais sobre o cooperativismo.

Os eventos desenvolvidos no espaco acompanham a
agenda de eventos do shopping e também do planeja-
mento anual realizado em conjunto entre a agéncia e a
Unidade Administrativa do Sicoob Metropolitano.

Os custos com o espaco podem ser divididos em duas
partes: estruturacdo do espaco e manutencao mensal
para o seu funcionamento. Os custos de estruturacédo
totalizaram aproximadamente R$ 120.000,00. O custo
mensal para manutencédo do espaco totaliza em torno
de R$ 18.000,00.

Toda agestdo do espaco é realizada por meio da agéncia
a qual ele esta vinculado. Hierarquicamente a agéncia
presta conta de suas atividades a Geréncia de Merca-
do e consequentemente a Diretoria Executiva. Mensal-
mente os dados obtidos sdo analisados e utilizados para
a tomada de deciséo.
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Responsabilidades: geréncia
de mercado

Controle:

O espaco esta vinculado a uma agéncia do Sicoob Me-
tropolitano, e a gestao da equipe, espaco e negdcios
é realizada pelo Gerente da Agéncia. Além disso, ha
também um gerente de relacionamento que faz a pros-
peccao de negdcios e a identificacao de oportunidades.
Um assistente trabalha no espaco em horario comercial
e sua funcao é apresenta-lo, prospectar novos coopera-
dos e negdcios, realizar a gestéo de agenda de atracoes
para o espaco. Também esta sob sua responsabilidade
a atualizacao do site. Uma empresa terceirizada traba-
Iha com equipe de promotores no espaco em finais de
semana e apds as 19h00.

O espaco funciona de segunda a sabado, das 10h as
22h, e nos domingos e feriados, das 14h as 20h, ou
conforme horério definido pelo shopping. Como a es-
trutura do espaco é customizada e possui mobilidrio e
equipamentos (jogos), o colaborador que fica alocado
no quiosque é o responsavel pela estruturacao e acom-
panhamento da agenda de utilizacdo do espaco.

Proatividade:

Trata-se de uma iniciativa pioneira no Sistema Sicoob
nacional. Além disso, o Espaco leva o cooperativismo
aos jovens em um ambiente que eles gostam de fre-
quentar, tornando a divulgacado de produtos e servicos
mais assertiva e adequada ao publico-alvo.

Aplicacao

» Abrangéncia:

A implantacdo do quiosque foi realizada em um local
publico, portanto é acessado por todos aqueles que ti-
verem interesse. Entretanto é importante ressaltar que
toda a projecdo do projeto aconteceu de modo a cha-
mar a atencao dos jovens das geracdes Y e Z.

» Continuidade:

O espaco estd em funcionamento desde maio de 2017.

Aprendizado

Melhoria:

Considerando o tempo que 0 espaco esta em funciona-
mento, alguns itens ja foram identificados e necessitam
de ajustes, sdo eles: adequacdes na mobilia do espaco,
a fim de atrair o publico universitario (ex. mesas para
notebook), desenvolver mais produtos com foco no pu-
blico jovem e devido ao horario do shopping ser exten-
sivo ao bancario, disponibilizar equipe de promotores
preparada para atender as necessidades do nosso pu-
blico-alvo.

Apds a inauguracao do espaco, foram realizadas reuni-
0es para analise dos resultados, nesses encontros iden-
tificou-se a possibilidade da realizacao de um hacka-
thon com foco na reestruturacdo do espaco. O evento
foi estruturado internamente e aconteceu de maneira
muito satisfatdria.

Como resultado do evento Hackathon Sicoob#Goals, fo-
ram compiladas algumas ideias; dentre as pontuacdes
realizadas pelas equipes, as que mais nos chamaram a
atencao foram:

= Realizar visitas em faculdades com veiculo customi-
zado, ofertando produtos/servicos de interesse do
publico-alvo;

= Alteracdo do espaco personalizado para uma éarea
externa (fora do shopping);

= Fornecer atendimento 100% digital com opcao de
bate papo on-line para sanar duvidas, em horario
predefinido.

Diante das propostas apresentadas, o Sicoob Metropo-
litano esta em processo de desenvolvimento de um es-
tudo de viabilidade para ades&o as praticas que melhor
refletem as premissas da cooperativa, com foco princi-
pal na vitalidade do projeto.

Integracao com outras praticas

O Espaco Jovem Sicoob#Goals faz parte de um projeto
de expansao da cooperativa junto as geracdes Ye Z e



esta diretamente ligado ao planejamento estratégico,
por meio de acdes, como: aumentar a participacao
do mercado; garantir a perenidade da cooperativa
e ampliar/otimizar canais de atendimento.

O Sicoob Metropolitano acredita no poder jovem e ino-
vador. 79% do nosso quadro de colaboradores é com-
posto pelas geracdes Y e Z, e utilizamos essa estatisti-
ca a nosso favor. Esse percentual de colaboradores faz
parte do grupo de pessoas que busca inovacao e que
valoriza a oportunidade de serem ouvidos, assim, ten-
do todo esse potencial em nossas maos, nao podemaos
deixar de valoriza-lo. Varios programas internos sao re-
alizados a fim de desenvolver e captar toda a energia
liberada por esses jovens e para torna-la um diferencial
em nossos produtos e servicos.

No ano de 2017, descobrimos o universo “hackathon”
e ficamos impressionados com os resultados obtidos.
A uniao de jovens com realidades distintas, focados no
desenvolvimento de determinado tema, trouxe uma ex-
periéncia muito rica.

Em fevereiro de 2018, aconteceu o segundo evento
e, dessa vez, mais de 80% dos participantes eram co-
laboradores do Sicoob Metropolitano. O tema adotado
para o desenvolvimento dos trabalhos foi o “repensar
do espaco Sicoob#Goals”. A dindmica do mercado exi-
ge avaliar os projetos todos dias. E, quando é possivel
fazer isso valorizando o capital intelectual interno, os
resultados certamente serdo muito interessantes.

Alinhamento com os principios
cooperativistas

Primando pelo reforco e disseminacdo do cooperati-
vismo em toda a area de atuacéao, as acdes sao emba-
sadas nos principios cooperativistas. Ao desenvolver o
espaco personalizado Sicoob#Goals, a cooperativa uti-
lizou como premissa atender aos principios cooperati-
vistas Adesao voluntaria e livre e Educacao, formacao
e informacao.

A 4

CLIENTES 1109

Resultados alcancados com a
aplicacao da pratica

Em analise, os resultados obtidos com a realizacdo do
projeto indicam que as premissas foram alcancadas. O
segmento possui um leque de possibilidades e permite
nos reinventarmos sempre.

Em apenas nove meses de funcionamento, o espaco
permitiu que a marca ganhasse visibilidade no mercado
ndo apenas do publico jovem.

Muitas empresas, mesmo que de segmentos diferentes
do financeiro, tém demonstrado interesse em conhecer
a idealizacdo do espaco e entender como ocorre seu
funcionamento, visto que a perenidade dos negdcios é
um tema de relevancia para empresas de todos os por-
tes e segmentos.

Resultados quantitativos:

Os resultados quantitativos sinalizam a insercao em um
ambiente com grande fluxo de pessoas. Os nlmeros
sa0 muito expressivos:

= Mais de 9.000 cadastros de usudrios para contato e
prospeccao;

= Maisde 13.100 acessos a rede Wi-Fi;

= NPS — Net Promoter Score Médio de 66,67 (acima
da média do pafs).

Resultados qualitativos;

= Sucesso no evento de inauguragao.

= Boa aceitacdo do espaco e avaliacdes positivas via
aplicativo wifire;

= Utilizacdo continua do videogame;

= Parceria com escolas e faculdades: estdo sendo
elencados alguns parceiros com potencial;

= Diversos convites para apresentar o case em even-
tos cooperativistas;

= |nteresse de outras cooperativas e/ou empresas em
aderir ao projeto;

= Incentivo a cultura da inovacao;

= (Oxigenacao do quadro de cooperados, garantindo a
perenidade da cooperativa;

= Fortalecimento da marca;
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Coopmil

Processo de venda de cartoes de credito

c)) Critério:
= (Clientes

Fundamento(s) da Exceléncia:

= Conhecimento sobre Clientes e
Mercados

= Qrientacdo por processos

= Agilidade e Inovacao

E% Requisito(s):

=  Acompanhamento das transacdes
com novos clientes

9 Palavras-chave:

= Gestao

= Vendas

= (Cartdes

= Sicoobcard

0 Informacoes da cooperativa

Razao Social

Cooperativa de Economia e Crédito Mdtuo dos Policiais
Militares e Servidores da Secretaria dos Negdcios da
Seguranca Publica do Estado de Sao Paulo - Coopmil

Sigla
COOPMIL

Data da Constituicao Ramo de Cooperativismo
18 de agosto de 1989 Crédito

CNPJ
62.673.470/0001-73

Numero de Cooperados: Numero de Colaboradores:
53000 290

Endereco
Rua Venceslau Bras, 175 /179

Cidade/Estado
Sao Paulo / SP

Site
http://www.coopmil.coop.br

Contato
Fabio Dias | 11 3292-1046 - Thiago Bastos | 11 3292-1172

E-mail:
fabio.dias@coopmil.coop.br
thiago.bastos@coopmil.coop.br

& Nivel de Maturidade

Compromisso com a Exceléncia



Diagnéstico

Motivos que levaram a adocao da pratica:

Em 2007, foi apresentada a COOPMIL a oportunidade
de comercializacdo e operacionalizacdo do produto
cartao de crédito, recém-lancado pelo BANCOOB apds
analise mercadoldgica, ja utilizando a nova identidade
COOPMIL SICOOB Card.

Em 2013, com a posse da nova diretoria executiva, fo-
ram elaborados, apds diversas analises e suporte de
consultoria externa especializada, o Diagndstico Insti-
tucional, o Planejamento Estratégico e o Mapa Estraté-
gico, que evidenciaram a necessidade da diversificacéo
das fontes de receita entre outros aspectos.

A questao da diversificacdo das fontes de receita e me-
nor dependéncia dos produtos e servicos oferecidos a
época ja era vista pela lideranca executiva da COOPMIL
como uma questdo estratégica (até entdo ndo estrutu-
rada formalmente).

Ap0ds analise da lideranca executiva, a COOPMIL aderiu
ao produto que, de forma massificada, foi disponibili-
zado para a base de associados e que, por meio de re-
sultados comprovados, teve uma expressiva aceitacao.

Descricdo da pratica:
Enfoque

Metodologia:

As experiéncias anteriores com o produto cartdo de cré-
dito reforcaram ainda mais o potencial de desempenho
e a existéncia das oportunidades de negdcios ainda nao
exploradas e que careciam de melhorias. O produto
Cartao de Crédito, inicialmente, foi disponibilizado para
toda a base de associados ativos a época sem um pro-
cesso estruturado. Apds o Planejamento Estratégico de
2013, as acdes foram direcionadas por meio do proces-
so de Planejamento de Vendas evidenciado na Cadeia
de Valor.
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Dessa forma, foi realizada a reengenharia, arquitetura
de processos, capacitacdo dos colaboradores e auto-
matizacao das atividades e rotinas diarias com base em
melhores praticas evidenciadas no BPM CBOK (Busi-
ness Process Management Commom Body of Knowle-
age, que, traduzido para o portugués, é Corpo Comum
de Conhecimentos em Gerenciamento de Processos de
Negdcio), CMMI (Capability Maturity Model Integration
ou Modelo Integrado de Maturidade em Capacitacao)
e PMBOK (Project Management Body of Knowledge),
reforcando a importancia do PDCL (Plan, Do, Check e
Learning).

O processo de vendas de cartoes
consiste em:

= Pré-andlise: A abertura da solicitacao do cartao
pode realizada pelo Posto de Atendimento, Unidade
de Crédito, Conta Corrente, Investimentos, Atendi-
mento Cartbes, Cadastro (somente para novos co-
operados), Call Center e Site COOPMIL no acesso
exclusivo;

= Andlise e decisdo: A Mesa de Crédito recebe a do-
cumentacdo. Todos os documentos sdo incluidos
no sistema de apoio ATOS BPM, que gera um regis-
tro da solicitacao; apds registro, a documentacao é
analisada dentro da alcada competente e encami-
nhada para o parecer da Retaguarda de Cartoes;

= Solicitacao/Indeferimento: Caso aprovado, a prépria
Retaguarda solicita o cartdo no sistema. Senao, a
solicitacao é indeferida e registrada no sistema. Se
houver documentacao fisica, o CEDOC a recebe
para digitalizacdo e guarda;

A partir dessa arquitetura de processos e automatiza-

cdo das atividades, o processo de vendas da cooperati-

va ficou mais agil, pois os colaboradores poderiam focar

mais na atividade da venda, e nao utilizando o tempo

para execucdo dos processos manuais.

Outra vantagem da automatizacao foi a dedicacéo
maior em prospeccdo de novas carteiras para ofereci-
mento dos produtos, bem como sua expanséao para ofe-
recer investimentos aos nossos associados.
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A metodologia é aplicada com base nas melhores pra-
ticas adotadas pelo Bancoob e Sicoob definidas nas
politicas e manuais sistémicos, além dos normativos
internos.

Responsabilidade: geréncia
de operacoes de negdcios |
unidade de cartoes

Controle:

Os métodos utilizados para verificacdo do cumprimen-
to dos padrdes, métricas e metas sao realizados perio-
dicamente por meio de indicadores de desempenho e
gerenciais inerentes a operacao.

= Emissdo de cartbes;

= Cartdes de crédito emitidos vinculados a conta
corrente;

= Interessados em cartdo de crédito apds acao de
telemarketing;

= Cartdes blogueados por atraso;
= Cancelamento de cartdes no més;

= (Cartbes devolvidos.

Proatividade:

Por meio do monitoramento e controle da operacao, foi
identificada a oportunidade de negdcio a fim de diver-
sificar o portfélio de cartdes disponibilizados pela COO-
PMIL de forma proativa e pioneira em Sao Paulo, com a
adesédo de outro cartdo de beneficios.

Aplicacao

» Abrangéncia:

Todos os cooperados da COOPMIL.

» Continuidade:

A pratica teve inicio apds o Planejamento Estratégico
desde 2013.

Aprendizado

Melhoria:

= Em 2014, foi disponibilizada a solicitacdo de cartao
pelo site COOPMIL;

= Em 2015, foi implantado o plano estruturado com
cinco acdes comerciais no objetivo da venda de car-
toes;

= Além disso, com patrocinio do Bancoob, em 2015
foi implantado o Call Center ativo para alavancagem
da venda de cartoes;

= Ao final de 2015, foi feita a ampliacdo do servico do
Call Center para desbloqueio de cartdes emitidos;

= Adesdo em 2016 a metodologia Bancoob de avalia-
cdo pelo ciclo de produto, conforme revista Sicoob-
card 3602 (edigdo 01/2015, semestral).

Integracao com outras praticas

A prética esta integrada as praticas de gerenciamen-
to de processos de negdécio (BPM) e projetos, além da
aquisicao de solucdo de BPMS (Atos BPMS). Também
estd alinhada ao planejamento estratégico da coopera-
tiva e inter-relacionadas com as outras praticas de ges-
tdo do relacionamento com o cliente.

Alinhamento com os principios
cooperativistas

A prética esta alinhada com os principios cooperativis-
tas de Gestdo Democratica, Participacdo Econbmica e
Autonomia e Independéncia.
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Resultados alcancados com a aplicacao da pratica

Resultados quantitativos:

2014 2015 2016 2017
Base de Cartdes 20.033 24.371 26.976 23.022
Cartbes Desbloqueados 16.557 19.189 22.421 19.083
Receita R$ 4.590.630 R$7.108.716 R$ 16.019.904 11.028.245,01

Nota-se que o resultado de 2017 é inferior a 2016, e
isso se deve a aplicacdo do PDCL, na qual foi observada
a necessidade de reavaliacdo de limites de cartbes de
crédito, tornando a carteira mais rentavel.

Resultados Qualitativos:

Atualmente, as atividades que envolvem 0 processo
comercial e de suporte estao devidamente analisadas,
mapeadas, automatizadas e sédo periodicamente con-
troladas e melhoradas, de forma continua para apoio na
atividade-fim.
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Sicredi Noroeste MT e Acre
Encarteiramento, campanha interna de
incentivo e gestdo de desempenho

@’ Critério:

Fundamento(s) da Exceléncia:

Clientes

Conhecimento sobre clientes e
mercados

Aprendizado organizacional
Inovacéo

Agilidade

Lideranca transformadora
Valorizacao das pessoas e da
cultura

o Requisito(s):

Utilizacao das necessidades e
expectativas dos clientes para
melhoria de processos
Produtos e servicos

9 Palavras-chave:

Segmentacdo
Fidelizacéo
Desempenho
Incentivo
Reconhecimento
Gestao

o Informacodes da cooperativa

Razao Social
Cooperativa de Crédito de Livre Admissao de Associados
do Noroeste do Mato Grosso

Sigla
Sicredi Noroeste MT

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

CNPJ Categoria
33.022.690/0001-39 (x)1e Grau - Singular

Numero de Cooperados: Numero de Colaboradores:
28.250 200

Endereco
Av. Castelo Branco, 194, Centro

Cidade/Estado
Araputanga/MT

Site
www.sicredi.com.br

Contato
Eber Silva Ostemberg - Assessor de Programas Sociais
Telefone: 65 9922-1397

E-mail:
eber_ostemberg@sicredi.com.br

& Nivel de Maturidade

Compromisso com a Exceléncia



Diagnostico

A cooperativa percebeu a necessidade de aumentar
a fidelizacao do associado e melhorar o atendimento
personalizado, incentivando os colaboradores ao atin-
gimento das metas propostas no planejamento e reco-
nhecendo-0s, além de garantir sua preparacao técnica
e intelectual.

Descricdo da pratica
Enfoque

Metodologia:

A cooperativa possui atualmente cerca de 30.000 as-
sociados e 200 colaboradores, incluindo estagiarios e
jovens aprendizes, locados em 14 cidades na regido su-
doeste do estado do Mato Grosso e em duas cidades no
estado do Acre.

Até o0 ano de 2012, das 13 cooperativas Sicredi da Cen-
tral Centro Norte (MT, PA, RO e AC), a Sicredi Noroeste
MT e Acre sempre se manteve entre o 82 e 132 lugar
na classificacdo dos indicadores de avaliacédo de per-
formance e gestdo. E, mesmo tendo a satisfacdo dos
associados relativamente alta, isto nao se traduzia em
negdcios; a utilizacao dos produtos e servicos da coo-
perativa era baixa.

O encarteiramento, uma acao desenvolvida pela Cen-
tral Sicredi Centro Norte, foi criado com o objetivo de
aumentar a fidelizacdo do associado e criar um aten-
dimento personalizado que fosse ao encontro cada vez
mais da necessidade e expectativa do mesmo.

Em conjunto com o encarteiramento, outras praticas
centralizadas foram adaptadas pela cooperativa a sua
realidade e também foram desenvolvidas algumas
acoes internamente com o objetivo de maximizar os re-
sultados.

A primeira delas, a Campanha Interna de Incentivos, foi
criada com o objetivo de incentivar os colaboradores ao
atingimento das metas propostas no planejamento e,
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ao final, reconhecé-los por isto, e como consequéncia
melhorar os resultados da cooperativa. A campanha,
regulamento e premiacéo sao definidos com a patrtici-
pacao de todas as assessorias da cooperativa em con-
junto com a Diretoria Executiva e com a aprovacao do
Conselho de Administracao. Sua divulgacao é através
de e-mails marketings e videos de carater humoristico
incentivando as agéncias a criarem um grito de guerra,
nome de equipe e a realizar um evento local de lan-
camento explicando cada indicador e forma de parti-
cipacdo aos colaboradores. A premiacdo varia desde
vouchers para compras a viagens com acompanhantes.
O resultado é avaliado através dos indicadores defini-
dos na campanha como recursos captados, satisfacdo
dos associados e indice de produtos e servicos utiliza-
dos pelos associados.

Outra prética, a Gestdo de Desempenho veio para pro-
porcionar a preparacdo técnica e intelectual dos cola-
boradores, indo ao encontro das mudancas que a coo-
perativa iria passar nos préximos anos.

Antes do encarteiramento, todos os associados eram
atendidos por todos os colaboradores do atendimento
e 0 associado ndo tinha um gerente fixo de sua conta,
assim como 0s colaboradores nao tinham um grupo
especifico de associados para atender e acompanhar
a sua evolucdo. Para atuar dessa forma, os colaborado-
res tinham que saber sobre o funcionamento de todos
0s produtos e servicos da cooperativa, 0 que tornava a
formacao muito extensa e de dificil assimilacdo do con-
teudo e gerava uma dependéncia de manuais.

As campanhas de incentivo eram pontuais, ndo esta-
vam alinhadas com os objetivos estratégicos da coo-
perativa e ndo tinham um plano de comunicacao claro,
assim como regulamentos ou indicadores detalhados e
de facil entendimento.

A formacdo dos colaboradores era aleatdria, atendendo
as exigéncias legais e conforme as necessidades. Tam-
bém nao havia um planejamento de desenvolvimento
individual dentro da cooperativa que atendesse as
necessidades técnicas, intelectuais e relacionais.
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Hoje 0s associados sao agrupados por carteiras, seg-
mentos de Pessoa Fisica Urbana, Pessoa Fisica Agro-
pecudria e Pessoa Juridica e em uma classificacdo de
renda. Essas carteiras possuem um gerente com co-
nhecimento especifico nos produtos e servicos que po-
dem atender a demanda daquele grupo de associados.
O associado, assim, tem um gerente para o atender e 0s
produtos e servicos sdo oferecidos de acordo com a sua
necessidade, pois neste modelo é possivel que o geren-
te construa um relacionamento com o cooperado.

Existem hoje também ferramentas de trabalho on-line e
off-line que possibilitam que esta relacdo seja mais bem
estabelecida, como por exemplo o CRM (Customer Re-
lationship Manangement) ou check-up financeiro, que
identifica toda a vida financeira do associado dentro ou
fora da cooperativa.

Os gerentes das carteiras recebem formacgéao especifica
para a sua area de atuacao, diminuindo, assim, a gama
de conhecimento a ser absorvida.

As campanhas internas sao organizadas para atende-
rem o planejamento estratégico e estdo alinhadas com
a campanha da Central, além de serem desdobradas
dentro dos objetivos individuais dos colaboradores.

Existe uma ferramenta dentro da Gestao de Desempe-
nho chamada Evolucao, que ajuda o colaborador acom-
panhar o seu desempenho individual dos indicadores.
O gestor de cada colaborador, em conjunto com ele,
constrdi um Plano de Desenvolvimento Individual, que
abrange o desenvolvimento e melhoria de competén-
cias técnicas e relacionais.

Tanto a campanha interna de incentivo quanto a gestao
de desempenho influem diretamente na participacao
dos resultados que o colaborador pode receber da co-
operativa.

Responsabilidades:

Diretoria Executiva e Assessorias de negoécios e admi-
nistrativas.

Controle:

E realizado pelas Assessorias de negécios utilizando
ferramentas on-line e off-line e acompanhado pela Dire-
toria Executiva. Os colaboradores também tém acesso
a todas as informacdes relativas a gestdo de suas car-
teiras, indicadores da cooperativa e indicadores que
impactam no seu trabalho, assim como o recebimento
da participacdo nos resultados.

Proatividade:

No encarteiramento é realizado um filtro e andlise dos
associados selecionados pelo sistema para pertencer
a determinada carteira, isto é feito para evitar que por
algum erro do sistema o associado va parar em alguma
carteira que ndo convém com seu ramo de atividade ou
renda. Para as campanhas, sao criadas regulamentos e
manuais para evitar a falta de conhecimento por parte
dos colaboradores sobre todos os indicadores e, inclu-
sive, regras para situacdes como empate ou desclassi-
ficacdo. Na gestao de desempenho, como o PDI (Plano
de Desenvolvimento Individual), ndo é obrigatdrio, séo
realizadas acdes para mostrar aos colaboradores os ga-
nhos com o uso da ferramenta. No geral, os indicado-
res sao bem esclarecidos para todos os colaboradores
a fim de que todos saibam como podem influenciar e
possivelmente receber participacao nos resultados ou
premiacdes em campanhas.

Aplicacao

» Abrangéncia:

Cooperados e colaboradores de toda a érea de atuacao
da cooperativa.

» Continuidade:

Implantada em 2012 e o resultado analisado anual-
mente.



Aprendizado

Melhoria:

Até 2016 as assessorias ndo eram segmentadas, havia
assessores por produto e/ou servicos. A partir de en-
tdo, foram criadas as assessorias PF Urbano, PF Agro
e Pessoa Juridica. Também no ano de 2016 foi imple-
mentado o Check-up financeiro, que analisa toda a
vida financeira do associado fornecendo ao gerente da
conta subsidios para oferecer produtos e servigos que
realmente atendam a necessidade do associado, tam-
bém foi criada a agéncia comercial, que prevé visitas
aos associados e o registro no CRM.

As campanhas internas até 2015 eram focadas em
volumes de producéo e, a partir de 2016, os indicado-
res foram mudados para focar na sustentabilidade dos
produtos e necessidades dos associados. As acdes de
premiacdo nao sdo mais pontuais, e sim de acompa-
nhamento do desenvolvimento e do desempenho dos
colaboradores, assim como o aperfeicoamento dos
regulamentos das campanhas, sempre com o foco no
associado. As campanhas safram do foco de premiacado
para foco no reconhecimento dos destaques.

Na Gestdo de desempenho, as Pesquisas de Clima rea-
lizadas pela Hay Group e Revista Vocé SA foram utiliza-
das para a criacao de um plano de acdo para melhoria
no clima, inclusive, com reunides com os colaboradores
por agéncia acatando sugestdes em todos os ambitos
da cooperativa. O Evolucdo passou a ser trabalhado de
forma diferente pelos gestores, alinhando os objetivos
individuais com os indicadores da cooperativa, assim
como a apresentacdo do pacote de beneficios ofereci-
do pela cooperativa sofreu mudancas para tornar mais
claro ao colaborador.
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Integracao com Outras Praticas

As trés praticas ja funcionam integradas, a cooperati-
va acredita que o resultado positivo e em crescimento
atingido nos ultimos anos € resultado de varias acoes
desenvolvidas ao longo desse periodo, o encarteira-
mento e a segmentacéo nao funcionariam se a Gestao
de Desempenho ndo trabalhasse o treinamento espe-
cifico dos gerentes de carteira e a politica de remune-
racao e recompensa nao fosse um desdobramento dos
indicadores da cooperativa, assim também como a
campanha de incentivo é necesséria para reconhecer
0s colaboradores que se esforcaram em trabalhar no
modelo de gestdo comercial proposto pela cooperativa
gue acredita que o trabalho com o foco no associado e
em suas necessidades é o que gera resultado.

Alinhamento com os Principios
Cooperativistas

A pratica estéd alinhada ao principio da Participacéo
Econbmica dos sécios, quando se é trabalhado o incen-
tivo do uso dos produtos e servicos pelos associados;
também alinhada com o principio Autonomia e Inde-
pendéncia, quando a cooperativa decide trabalhar de
uma forma diferente da sistémica; também a Educa-
cdo, Formacao e Informacdo, quando a formacdo dos
colaboradores é uma parte essencial no processo; e
ao Interesse pela Comunidade, quando a cooperativa
busca atingir resultados cada vez maiores com maior
distribuicao aos associados para que eles crescam e
invistam cada vez mais na comunidade.
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Resultados Alcancados com a Aplicacao da Pratica

Resultados Quantitativos:

Indicadores 2014 2015 2016 2017
Indicador 1: Campanha Estadual 62 lugar 29 lugar 32 |ugar 52 Lugar
Indicador 2: NPS o o o o
(Satisfacao do associado) 59,2% 60,0% 62,6% 69,7%
Indicaldor 3: ISA (Indice de Solucdes por 3.05 353 385 411
Associado)
Indicador 4: Resultado liquido (Milhdes) R$ 12.274 R$ 16.755 R$ 20.826 R$ 23.104

2012-2013 2014-2015 2016-2017 2018-2019

Indicador 5: Clima 0 0 0
Organizacional (Pesquisa Hay Group) 66% 77% 86%| Apenasem 2019
Investimento do Fates
(Educacional e Técnico) R$503.316,26| R$779.466,06| R$877.693,74| R$1.202.395,28

Resultados Qualitativos:

O aumento da fidelizagdo do associado demonstra-
do nos dados de NPS e ISA é consequéncia de varias
acOes desenvolvidas em conjunto durantes esses anos
pela cooperativa.

N&o ha medicao do impacto desse resultado na comu-
nidade, mas ele é diretamente positivo, pelo modelo
cooperativo do negdcio (as sobras voltam para a comu-
nidade direta ou indiretamente), principalmente nas
cidades onde a cooperativa é a Unica instituicao finan-

ceira, 0 caso de sete das 16 cidades da area de atua-
cdo. Em 2011 algumas delas possuiam resultado baixo
e até negativos e hoje séo unidades que dao resultados
significativos e positivos.

Também ha as acbes sociais desenvolvidas por meio do
FATES, como o Programa A Unido Faz a Vida, que insere
valores de cooperacao e cidadania no dia a dia de crian-
cas de 24 instituicdes de ensino da area de atuacao, ou
o Programa Crescer, que ja ensinou cooperativismo
a mais de 3.000 associados.



Depoimentos:

Sou associado do Sicredi com
d d Satisfacéo, principalmente pelas
demandas sempre atendidas. Equipe
da Unidade presta étimo atendimento e
o Gerente da UA Sr. Abel Chuina presa o
bom relacionamento entre Associado e
Cooperativa. Sou produtor rural e participo
com créditos nesta Unidade. Sou aderente
dos produtos e servicos que a cooperativa
possui em seu portfélio. Gosto de aderir a
créditos rurais, devido a baixa taxa de juros,

e a Cooperativa sempre me atendeu
conforme minhas demandas. p p
Elias Ventura da Cruz - Associado Reserva do Cabacal/MT
Sicredi hd quase 4 anos. Nesse
periodo muitas coisas aconteceram
profissionalmente na minha trajetdria
até aqui. O Sicredi me permitiu realizar
treinamentos, cursos etc. que me ajudaram a
crescer tanto profissional como pessoalmente.
Esta empresa consecutivamente estd entre as
melhores para se trabalhar, porque respalda
seus colaboradores em tudo que necessdrio.
Sou grato pelos incentivos que a empresa me
designou e também pelas conquistas
gue nesse periodo foram tantas. p p
Abel Chuina - Gerente de Unidade de Atendimento em

Reserva do Cabacal

d Sou Colaborador e Associado do

Sou colaborador e associado desta
d cooperativa ha mais de 8 anos.

Durante este periodo, a cooperativa
investiu e vem investindo muito em minha
formacdo Profissional e Pessoal para que da
melhor forma possivel eu possa me tornar
um colaborador altamente capacitado em
resolver e atender as necessidades do nosso
bem maior “0 associado’. Associado satisfeito
gera resultado, resultado obtido gera
conquistas para minha carteira, unidade e

cooperativa, com isso o meu trabalho
tende a ser destaque. p p

Luiz César do Espirito Santo - Gerente de Carteira Rural da
Unidade de Atendimento de Araputanga
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Sicoob Credialto

Programa Cooperando pard o Futuro

@' Critério:
=  Sociedade

Fundamento(s) da Exceléncia:

= Lideranca transformadora

=  Qlhar para o futuro

= Responsabilidade social

= Valorizagdo das pessoas e da cultura
= Geracao de valor

o Requisito(s):
= Realizacao de acoes ou projetos

sociais

9 Palavras-chave:

= Cooperacgdo
= Empreendedorismo e Jovens

0 Informacoes da cooperativa

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

Sigla
Sicoob Credialto

Data da Constituicdo Ramo de Cooperativismo
03 de dezembro de 1991 Crédito

CNPJ
41.805.003/0001-80

Nimero de Cooperados: Numero de Colaboradores:
8.896 (Em 29/12/2017) 112

Endereco
Rua Grijalva Soares Terra, 69 - Centro

Cidade/Estado
Piumhi - MG

Site
www.sicoobcredialto.com.br

Contato
Rayssa Ferreira

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

Q Nivel de Maturidade

Primeiros Passos para a Exceléncia



Diagnostico

Motivos que levaram a adocao da pratica:

“Educacao Cooperativa, Empreendedora e Financeira”
€ um dos principais temas da atualidade na pauta edu-
cacional, no cotidiano das familias e organizacées, na
imprensa e na agenda de governantes e legisladores.

Apesar disso, € muito comum encontrarmos pessoas
que nao estdo inseridas nesse cenario e a populacao
em geral tende a comprometer sua renda demasiada-
mente e sem nenhum direcionamento, ou seja, sem
nenhuma educacdo financeira. Da mesma forma, a
educacao cooperativista, seus principios e valores nao
sao conhecidos, muitas vezes nem pelos préprios asso-
ciados das instituicoes cooperativas.

No intuito de contribuir para a criagdo de uma gera-
cdo de pessoas cooperativistas, empreendedoras e
independentes financeiramente, que aprendam des-
de cedo a fazer escolhas assertivas e conscientes nas
esferas pessoal e profissional, objetivando a realizacao
dos seus sonhos e por acreditar que a educacao trans-
forma pessoas e que, por sua vez, essas transformam
a realidade em que estédo inseridas, o Sicoob Credialto
desenvolveu o programa “Cooperando para o Futuro”.

Descricao da pratica

E um programa de educacéo que visa a complementar
a formacéao dos jovens atendidos pela Associacao de
Valorizacao e Apoio aos Menores Piumhi — AVAMEP por
meio de aulas de educacao cooperativista, empreende-
dora e financeira para adolescentes com idade entre 14
e 16 anos, ministradas voluntariamente pelos profissio-
nais da cooperativa.

O programa foi criado em 2017, e a cooperativa
acredita que ele tem relevancia para toda a socie-
dade na qual estéa inserido, tendo em vista que a ca-
pacitacdo complementar desses jovens contribui
para que os mesmos se tornem profissionais mais
preparados e aptos para ingressar no mercado de
trabalho e pessoas mais desenvolvidas, capazes
de exercer seus direitos e deveres como cidadaos.
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Enfoque
Metodologia:

12 Etapa:
Buscar e firmar parceria com a entidade Associacdo de
Valorizacao e Apoio aos Menores de Piumhi — AVAMEP.

Como:

Foirealizado um convite a direcdo da AVAMEP para reu-
nido realizada na cooperativa para expor o propdsito do
Sicoob Credialto e a intencédo de participar da formacao
dos jovens atendidos por aquela entidade por meio de
aulas de cooperativismo, empreendedorismo e finan-
cas. Apds o aceite, foi agendada a Aula Inaugural, que
ocorreu no dia 01/07/2017, no DIAC.

22 Etapa:
Formatacdo do conteddo programatico, cronograma

de aulas e seminario, convites e definicdo de voluntéario
para ministrar as aulas e de participantes do seminario.

Como:

O contelido programatico e cronograma foram defini-
dos pela Unidade de Comunicag&do com o apoio de uma
consultoria em gestédo de pessoas, e considerou a carga
horaria disponibilizada pela AVAMEP dentro do seu pro-
grama de aprendizagem. O conteldo foi idealizado para
proporcionar aos jovens participantes a oportunidade
de desenvolver sua capacidade empreendedora, coo-
perativa e de gerenciar financeiramente a prdépria vida.
Os trés eixos tematicos séo trabalhados de forma inter-
disciplinar abordando os conceitos estruturais de cada
eixo: Educacdo Empreendedora — Caracteristicas do
comportamento empreendedor, Educacdo Cooperativa
— Os principios do cooperativismo e Educacao Finan-
ceira — baseado no programa de educacao financeira
para escolas, do Banco Central. Além de utilizar a fonte
do Banco Central para construcéo do conteldo, foram
utilizados materiais do Sistema Sebrae.

Em seguida, foi realizada uma reunido com todos os
conselheiros, diretores, empregados e estagiarios para
convida-los a participar como professores voluntarios.
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Apds a definicdo dos voluntarios, o contetddo progra-
matico foi disponibilizado para eles a fim de permitir
a preparacao das aulas.

32 Etapa:

Aulas e Seminario.

0 que:

Aulas ministradas pelos profissionais professores
voluntéarios do Sicoob Credialto.

Quem:

Trés turmas de alunos da AVAMEP com aproximada-
mente 30 alunos cada.

Onde:

Espaco Cultural e Museu do Cooperativismo, localizado
na agéncia-sede da cooperativa.

Quanto:

Lanche para os alunos: R$60,00 por aula, valor aproxi-
mado de R$2.000,00 por ano para as trés turmas.

Material de trabalho:

R$4,50 por aula, valor aproximado de R$150,00 por
ano para as trés turmas.

Quando:
= Aulas — uma vez por més, sendo quatro horas-aula
para cada turma em um total de 11 aulas;

= Semindrio — um a cada semestre, sendo quatro
horas-aula para todas as turmas;

= Duracaototal —doisanoscomtotal de 96 horas-aula.

Como:

= Aulas — aulas de cooperativismo, empreendedoris-
mo e financgas utilizando técnicas expositivas com
uso de apresentacdo tedrica, filmes e estudos de
€asos.

= Semindrio — apresentacdes de profissionais exter-
nos convidados pela cooperativa para realizacado de
palestras sobre os temas cooperativismo, empreen-
dedorismo e financas.

42 Etapa:

Acompanhamento de cronograma

Como:

A Unidade de Comunicacao do Sicoob Credialto, além
de manter a guarda da lista de presenca dos alunos,
lanca as aulas dadas e 0s semindrios realizados em
arquivo para acompanhamento do cronograma, contro-
le de participantes (alunos e professores) e de conteu-
dos abordados.

Responsabilidades:

Unidade de Comunicacao e Conselho de Admi-
nistracao.

Controle:

Listas de presenca assinadas pelos alunos, acompa-
nhamento das aulas e seminarios.

Proatividade:

Ao proporcionar a esses jovens 0 acesso a um espa-
co de aprendizagem que ofereca oportunidades para
o desenvolvimento de comportamentos e atitudes que
0s empodere a uma postura diferenciada diante da
vida, o Sicoob Credialto acredita cumprir o seu papel
social, tornando-se mola propulsora da evolucao da so-
ciedade onde estéa inserida e das pessoas.

Aplicacao

» Abrangéncia:

Todos os jovens atendidos pela Associacao de Valoriza-
cdo aos Menores Aprendizes de Piumbhi.



» Continuidade:

Implantada em 2017, com realizacdo anual e duracéo
de dois anos para cada turma.

Aprendizado

Melhoria:

Para melhor organizagéo do Programa, foi criado o Cro-
nograma do Curso do Programa Cooperando para o Fu-
turo. O cronograma contém 11 aulas que sao divididas
em dois mddulos, um nivel basico e um nivel avancado.
As 11 aulas do nivel basico sao ministradas no primeiro
ano do curso e as 11 aulas do nivel avancado sdo mi-
nistradas no segundo ano do curso. A ideia é que com
este cronograma as aulas sejam padronizadas e que o
conteddo ja fique preparado para os préximos anos do
Curso.

O Cronograma, que foi desenvolvido pelo Unidade de
Comunicacdo e Marketing da Cooperativa com o apoio
da consultoria em gestado de pessoas, continuou basea-
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do nos trés eixos tematicos: Educacao Empreendedora,
Cooperativista e Financeira, de maneira que todos
serdo trabalhados de forma interdisciplinar, ou seja, em
todas as aulas estes trés eixos serdo abordados interdis-
ciplinarmente.

O programa tem o propdsito de expansao para outros
publicos, como filhos de associados e alunos das esco-
las dos municipios onde o Sicoob Credialto esté inserido.

Integracdo com outras praticas

A prética estéd alinhada ao Planejamento Estratégico da
cooperativa e também ao Espaco Cultural e Museu do
Cooperativismo.

Alinhamento com os Principios
Cooperativistas

Apraticaestaalinhadacomo52Principio Cooperativista:
Educacao, Informacédo e Formacg&o e com o 72 Principio
Cooperativista: Interesse pela Comunidade.

Resultados Alcancados com a Aplicacao da Pratica

Resultados Quantitativos:

Horas de Qualificacdo para Jovens

52%

bi

Horas-aula/més de qualificacdo antes do
Programa Cooperando para o Futuro

Horas-aula/més de qualificacao apds o
Programa Cooperando para o Futuro
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Os jovens atendidos pela Associacdo de Valorizacao
e Apoio aos Menores de Piumhi — Avamep tiveram, apos
o Programa Cooperando paraum Futuro, umincremento
tedrico de 12 horas aulas por més, o que representou
52% de qualificacdo extra.

Professores Voluntarios

Satisfacao Jovens Capacitados

100%

Aprovacao do Programa

Cooperando para o Futuro
entre Jovens Capacitados

B Quadro Funcional Sicoob Credialto
[ Professores voluntarios Sicoob Credialto

Média
de horas
voluntarias
2017

126 horas

Em 2017, 10 funcionérios do Sicoob Credialto foram
voluntarios do Programa, representando 10,53% do
quadro funcional da cooperativa. Em média, contabili-
zando as horas de aulas dadas e as horas de prepara-
cdo dessas aulas, os funcionarios do Sicoob Credialto
se disponibilizaram em 126 horas voluntdarias.

100% dos jovens aprendizes da AVAMEP foram atendi-
dos pelo Programa em 2017, um total de trés turmas
com30alunos porturmae, entre os alunos, o percentual
de satisfagdo com o programa foi de 100%.

Resultados qualitativos:

= Ganho de imagem;
= Jovem qualificados e conscientes de seu papel na
sociedade;

= Apoio das autoridades da regido para consolidacédo
e perenidade da pratica, visto que reconheceram
a relevancia do programa para a formacao dos jo-
vens da nossa cidade;

= feedback positivo dos jovens atendidos pelo
programa;
= Depoimentos das partes envolvidas:



d d O Programa Cooperando para o futuro
age diretamente na vida de todos os

aprendizes, principalmente na minha, pois,
com o curso, eu aprendi que é essencial a
gente definir metas para realizar nossos
sonhos, eu aprendi também que é muito
importante a gente conseguir administrar o
nosso dinheiro, a ser mais empreendedor e a
ser muito mais visiondrio. Eu planejo adquirir

muito mais conhecimento com esse p p
Aluno: Antony Secundino Junior

curso.
d d Com o Programa, aprendi ser uma
pessoa cada vez mais empreendedora,
aplicando o contetido na minha vida
profissional e também na minha vida pessoal.

Além disso, estou aprendendo a controlar
as minhas financas e superando os desafios

do dia a dia. Muito obrigada pela p p

oportunidade.
d d E muito gratificante ser professora

voluntdria no Programa ‘Cooperando
para o Futuro;, pois estamos preparando
0s jovens ndo apenas para o mercado de
trabalho, mas para descobrirem seus sonhos e
estabelecerem objetivos e propdsitos na vida.
Desde a preparacdo da prdtica pedagdgica
até o dia da aula, a minha expectativa é
qgue acrescente algo transformador na vida
dos jovens, pois acredito que: ‘Nada do
qgue vivemos tem sentido, se ndo tocarmos
os coracdes das pessoas’ (Cora Coralina).
Obrigada pela oportunidade, é maravilhoso
fazer parte desse programa. p

Aluna: Maria Eduarda Rodrigues Ramos

Professora voluntaria: Elisa Teixeira Costa Soares

d d E um grande privilégio ser voluntdria
do Programa ‘Cooperando para o

Futuro) o sentimento que prevalece durante

a preparacdo das aulas, bem como no seu
desenvolvimento, é o sentimento de plena
satisfacdo, satisfacdo de poder fazer a
diferenca para a vida dos jovens, oferecendo

a eles a reflexdo necessdria para escolhas
conscientes e mais assertivas, contribuindo
para o desenvolvimento pessoal e profissional
de cada um e incentivando comportamentos

adequados para um profissional de

alta qualidade com conduta ética e
inovadora!

Professora voluntaria: Gabriele Kristiany Gomes Badinhani

d d Percebemos que nossos aprendizes
gostam muito de fazer parte do

Programa Cooperando para o Futuro, e sempre
estdo motivados para o dia em que estardo na
Credialto; eles demonstram orgulho por terem
a chance de estar dentro de uma cooperativa
referéncia na regidio, ainda mais felizes com o
fato de os ‘professores’ serem os funciondrios
da cooperativa. Vemos no rostinho deles o
entusiasmo em aprender e se desenvolver
pessoalmente e profissionalmente. Nés,

da Avamep, estamos muito satisfeitos

com a parceria, por proporcionar tantos
aprendizados e dar aos nossos aprendizes

a chance de desenvolver o pensamento
empreendedor, formando, com certeza,
cidaddos mais conscientes em relacdo ao
mercado de trabalho, a vida e ao

mundo em que vivemos." p p

Coordenadora da Avamep: Lilian Faria Vasconcelos
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Langcamento do Programa Cooperando para o Futuro no Dia C 2017. Na foto,
dirigentes e professores voluntérios do Sicoob Credialto, dirigentes da AVAMEP
e autoridades locais.

Acolhida dos alunos da AVAMEP pelos funciondrios do Sicoob Credialto na cul-
minancia do Dia C 2017.
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Unimed Circuito das Aguas
Seminadrio de Gestdo e Sustentabilidade

@‘ Critério:
=  Sociedade

Fundamento(s) da Exceléncia:

= Responsabilidade Social

= Lideranca Transformadora
= Pensamento Sistémico

= Atuacaoem Rede

= Geracdo de Valor

o Requisito(s):

= |dentificacdo das necessidades
e expectativas da sociedade

9 Palavras-chave:

= Engajamento
= Partes interessadas

= Responsabilidade social

0 Informacoes da cooperativa

Razao Social
Unimed de Sao Lourenco Cooperativa de
Trabalho Médico

Sigla

UNICA

Data da Constituicao Ramo de Cooperativismo
09 de julho de 1988 Saude

CNPJ

25.471.574/0001-79

Nimero de Cooperados: Numero de Colaboradores:
218 161

Endereco
Av. Antdnio Junqueira de Souza, 476

Cidade/Estado
Sao Lourenco - MG

Site
www.unimedcircuito.coop.br

Contato
Marcio Dias Vieira

E-mail:
diretoria@unimedcircuito.coop.br

& Nivel de Maturidade

Compromisso com a Exceléncia
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Diagnéstico

Motivos que levaram a adocao da pratica:

A prética do Seminario de Gestdo e Sustentabilidade
surgiu inicialmente da necessidade de ouvir as partes
interessadas para a construcao do relatdrio de gestéao
e sustentabilidade da cooperativa. Além disso, perce-
bemos a importancia de conhecer o que realmente era
de interesse das partes, assim como sua visdo sobre
0 papel da cooperativa na sociedade.

Apesar de ja termos varios meios de engajamento com
os diferentes publicos de interesse, ndo havia uma opor-
tunidade presencial de engajamento com esses publi-
cos e este momento passou a ser fundamental para
o posicionamento diante da comunidade, apresentando
a cooperativa e debatendo os temas de interesse tanto
da prépria cooperativa, como das partes interessadas.

Descricdo da pratica
Enfoque

Metodologia:

O Seminario comecou a ser realizado no ano de 2012,
como parte dos processos de elaboracdo do Relatdrio
de Gestdo e Sustentabilidade da cooperativa. A partir
de entéo, foi realizado anualmente, sempre ao final do
ano, nos meses de novembro ou dezembro.

Para o planejamento do Seminédrio, uma pauta da
programacao € discutida entre a Diretoria Executiva,
a Superintendéncia Executiva e a Assessoria de
Comunicacéo e Sustentabilidade, que definem o forma-
to do evento, a duracédo e os palestrantes convidados.
O evento é realizado a noite, com duracdo de duas
a trés horas no total, no auditério da cooperativa.

O publico é definido a partir de uma amostra dos impor-
tantes segmentos da sociedade local e das partes rela-
cionadas: cooperados, colaboradores, drgaos publicos,
organizacdes civis, empresarios, fornecedores e presta-
dores da cooperativa.

Com a programacao ja definida, que inclui apresenta-
cOes da cooperativa e de parceiros convidados, debate
de ideias e um coquetel de integracdo ao encerramento
do evento, os convites sao enviados pelos correios, com
aviso de recebimento, ou pessoalmente, com protoco-
lo de entrega, havendo uma data para confirmacao de
presenca.

O evento é aberto pelo presidente da cooperativa e/ou
membro da diretoria. Apds todas as apresentacoes pau-
tadas na programacao, um debate é aberto para par-
ticipacao de todo o publico presente, que pode mani-
festar ideias para novas agdes e parcerias, que possam
impactar positivamente no desenvolvimento susten-
tavel da regido ou que sejam relevantes para o atendi-
mento as demandas da comunidade.

Uma vez que o Seminario é realizado em auditério
préprio do Centro de Treinamento e Educacado Corpo-
rativa da cooperativa, os custos com envolvem apenas
a divulgacdo, o coquetel de integracao e os brindes en-
tregues aos palestrantes. A decisao de apoio aos proje-
tos sociais com demandas provenientes do Seminario
é vinculada a analise posterior do projeto e disponibili-
dade orcamentaria da cooperativa.

Responsabilidades:

Diretoria, Superintendéncia Executiva e Assessoria de
Comunicacéo e Sustentabilidade.

Controle:

As ferramentas de controle da pratica sdo os protocolos
e avisos de recebimento, as listas de presenca e a pon-
tuacdo no PIC (Programa de Integracao Cooperativista)
para cooperados participantes, sob responsabilidade
do setor de Relacionamento com o Cooperado e Asses-
soria de Comunicacéo e Sustentabilidade.

Proatividade:

O Seminario permite que a cooperativa conheca as opi-
nides das partes relacionadas sobre as atividades da
cooperativa e a importancia dessas atividades para a



comunidade, para, a partir de entéo, definir ou redefinir
acoes fundamentadas no interesse e influéncia das
partes relacionadas. Isso melhora o relacionamento da
cooperativa com a sociedade e auxilia para que a coo-
perativa possa exercer de fato o seu papel na comuni-
dade.

Aplicacao

» Abrangéncia:

Os principais publicos de abrangéncia sdo os fornece-
dores, prestadores, cooperados, colaboradores, repre-
sentantes da comunidade, incluindo projetos sociais
apoiados pela cooperativa, e demais organizacbes da
sociedade publica e civil.

» Continuidade:

E uma prética anual, realizada desde 2012.

Aprendizado

Melhoria:

A principal melhoria implementada na pratica foi
o formato do evento, que, a partir de 2016, incluiu
apresentacdes dos parceiros durante o Seminario,
conferindo a oportunidade dos participantes de
conhecerem mais profundamente as instituicoes
parceiras da cooperativa e sua atuacao, e nao apenas
as atividades da cooperativa.

A partir dessa pratica, a cooperativa pbde priorizar
0 apoio a projetos de interesse da comunidade, como
0 apoio ao Tiro de Guerra local e ao Projeto Médicos
Voluntarios da APAE do municipio. Em ambos os exem-
plos, as parcerias foram propostas a partir de sugestées
das prdprias partes relacionadas, durante o Seminario,
que posteriormente foram avaliadas pela diretoria e
aprovadas. Portanto, a oportunidade de conhecer me-
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Ihor os parceiros por meio do Seminario estreita a re-
lacdo da cooperativa com eles, permitindo gerar novas
oportunidades de parcerias.

Além disso, o seminario traz visibilidade aos projetos
e instituicdes apresentadas e traz temas de interesse
também para a regido, e nao apenas para a cooperativa.
No dltimo Seminario, realizado em 2017, um painel de
discussdo sobre Desenvolvimento Econémico Regional
abordou com profundidade o cenério regional, as pers-
pectivas de crescimento e empreendedorismo, incluin-
do palestrantes do Sebrae Regional e empreendedores
locais.

Integracao com outras praticas

A prética esta alinhada a Politica de Sustentabilidade
da cooperativa e aos principios da Governanca Corpo-
rativa: transparéncia, equidade, prestacdo de contas
e responsabilidade corporativa. Ha integracao desta
pratica com a pratica de Elaboracao de Relatérios GRI
(principalmente por meio da aplicacdo de pesquisa de
materialidade junto aos participantes do Seminario,
oquesubstanciaadefinicdode contetidodo Relatériode
Gestdo e Sustentabilidade da cooperativa). Cooperam
para a pratica a Diretoria, a Superintendéncia Executi-
va e a Assessoria de Comunicacao e Sustentabilidade.

Alinhamento com os principios
cooperativistas

A prética esta alinhada com os principios cooperativis-
tas: Educacao, Formacéo e Informacéo e Interesse pela
Comunidade.
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Resultados alcancados com a aplicacao da pratica

Resultados quantitativos:

2012 2013 2015 2016 2017
Segmentos 8 9 11 22 25
Participantes 16 17 18 36 46

Segmentos presentes no tltimo semindrio:

A S A

© oo

10.
11.
12.
13.

14

15.
16.
17.
18.
19.
20.
21.
22.
23.
24.
25.

Cooperados da Unimed Circuito das Aguas
Conselheiros da Unimed Circuito das Aguas
Colaboradores da Unimed Circuito das Aguas
Cémara de Dirigentes Lojistas de S&o Lourencgo
Associacdo Comercial e Industrial de Sdo Lourenco
Tiro de Guerra de Sao Lourenco

Fornecedor de manutencao de equipamentos de
refrigeracao

Fornecedor de manutencéo elétrica

Fornecedor de Seguranca do Trabalho
FornecedordeservicosdeTecnologiadalnformacéo
Correios

Sebrae

Grafica Novo Mundo

Fornecedor de Decoracao de Interiores

APAE Sao Lourenco

Sociedade Musical Antdnio de Lorenzo

Empresa de comércio local

Empresa de organizacao de eventos

Projeto Social Crer-Ser

Consultdrio de Psicologia

Faculdade Victor Hugo

Empresa de eventos

Fornecedor de Comunicacao e Marketing
Fornecedor de Publicidade e Propaganda
Profissional de Fotografia

Resultados qualitativos:

Melhoria no relacionamento e maior proximidade
com as partes relacionadas, pois 0 seminario € mo-
mento em que a cooperativa convida a comunida-
de - representantes de projetos sociais, instituicoes
governamentais, fornecedores e prestadores,
liderancas da comunidade - para conhecerem
o trabalho da cooperativa e manifestarem opinides,
criticas, sugestoes e suas expectativas em relagao a
cooperativa;

Direcionamento do conteldo do Relatdrio de Gestao
e Sustentabilidade da cooperativa;

Divulgacao da cooperativa e suas atividades para as
partes interessadas, inclusive sua importancia para
0 desenvolvimento da regiao;

O seminario permite identificar expectativas e de-
mandas trazidas pelos segmentos participantes,
que, dessa forma, auxiliam a cooperativa na selecao
dos projetos que serdo apoiados. Como exemplo,
podemos citar a demanda trazida pelo representan-
te do Tiro de Guerra, que culminou em apoio da coo-
perativa, por meio do café da manha para os jovens
que prestam o servico militar, e a demanda apresen-
tada pela APAE (Associacao de Pais e Amigos dos
Excepcionais), para a parceria da cooperativa e de
seus cooperados no Projeto Médicos Voluntérios.



Depoimentos:

d d E com grande satisfacdo que a APAE

de Séo Lourenco participa anualmente
do Semindrio de Gestdo e Sustentabilidade
promovido pela Unimed Circuito das Aguas.
Com essa parceria, a APAE de Séio Lourenco
pode se apresentar a um publico diferenciado
de parceiros e fornecedores da Unimed, a
fim de mostrar os trabalhos realizados na
instituicdo, em suas diversas dreas, como
Saude, Educacéo e Assisténcia Social.

Com a parceria estabelecida, demos

inicio ao Projeto Médicos Voluntadrios, em
gue os médicos cooperados da Unimed
disponibilizam, em suas agendas, consultas
para os usudrios da APAE de Sédio Lourenco,
em suas diversas especialidades, o que
melhorou consideravelmente a qualidade de
vida dos usudrios, bem como a agilidade nos
procedimentos.

A APAE de Séo Lourenco agradece a todos
os funciondrios, cooperados e diretores da
Unimed Circuito das Aguas & parceria junto
a nos, desejamos muito sucesso a

empresa. p p

André Matos — Diretor da APAE Sao Lourenco

d d 0 trabalho desenvolvido neste Orgdio
de Formacéo da Reserva, assim
como em nossa vida, é cheio de desafios e
obstdculos, os quais devem ser superados.
Isso ndo seria possivel sem apoio das
parcerias, em especial o da Unimed - Circuito
das Aguas, que acredita em nosso trabalho,
na formacdo de jovens conscientes de seus
direitos e deveres perante a sociedade em

gue vivem. Jovens e futuros cidaddos, que, ao
final da prestacéo do servico militar inicial,
tém uma oportunidade unica para conhecer

e assimilar os principios bdsicos do respeito,
cooperacdo, uniéio e camaradagem, principios
esses formadores de cardter.

Esse Tiro de Guerra agradece imensamente

e destaca a importéncia do apoio da Unimed
Circuito das Aguas, seja no fornecimento
didrio de alimentacédo para os jovens, na
disponibilidade do espaco para realizacéo

de nossos eventos, apoio que facilitou e
possibilitou o desenvolvimento das atividades
fisicas e intelectuais e ajudou na unido efetiva
da turma de Atiradores de 2017.

Néio poderia deixar de salientar a importéncia
do Semindrio de Gestdio e Sustentabilidade,
guando foi possivel apresentar as diversas
atividades desenvolvidas por esta Instituicéo,
gue é uma escola de civismo e cidadania, a um
publico seleto presente no evento.

Tenho a certeza da importéncia dessa
parceria, em que as contribuicées e
aprendizados adquiridos tém grande valor
para efetivacdo de uma parceria duradoura e
satisfatdria, que traz grandes beneficios na
formacéo de cidadéos conscientes p p

para a nossa sociedade.
Subtenente Valmir Jardim, Tiro de Guerra de Sao Lourenco
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Sicoob Sao Miguel

Elaboracdo e divulgacdo do Relatorio de

Sustentabilidade

7)) Critério:
= Sociedade

Fundamento(s) da Exceléncia:

= |novacédo

= QOlhar para o futuro

= Conhecimento sobre clientes e
mercados

= Responsabilidade social

= Valorizacao das pessoas e da cultura

-1 Requisito(s):

= |dentificacdo das necessidades
e expectativas da sociedade

9 Palavras-chave:

= Sustentabilidade
= Transparéncia
= |novacédo

o Informacodes da cooperativa

Razao Social
Sicoob Sao Miguel

Sigla

Sicoob Sao Miguel SC

Data da Constituicao Ramo de Cooperativismo
25 de julho de 1989 Crédito

CNPJ

81.607.046/0001-75

Numero de Cooperados: Numero de Colaboradores:
66.774 331

Endereco
Rua Almirante Barroso, 888, Centro

Cidade/Estado
Sao Miguel do Oeste/SC

Site
WwWWw.Ssicoobsmo.com.br

Contato
Andreia Moraes

E-mail:
sicoobsmo@sicoobsmo.com.br

& Nivel de Maturidade

Compromisso com a Exceléncia



Diagnostico

Motivos que levaram a adocdo da pratica:

O Sicoob Sao Miguel, instituicdo financeira cooperati-
va, preza pelo didlogo ético e transparente com seus
stakeholders. Visando materializar este conceito, a coo-
perativa desenvolveu seu Relatdrio de Gestao e Susten-
tabilidade, instrumento utilizado para difusdo do coope-
rativismo, que possibilita 0 acompanhamento e gestdo
de indicadores de desempenho econdmico, social e
ambiental, alinhados aos interesses internos e externos
o que fortalece a confianca e permite a geragéo de valor
para a sociedade.

Enfoque

Metodologia:

O Sicoob Sao Miguel aderiu a metodologia com base
nas diretrizes da Global Reporting Initiative (GRI).
A GRI é uma organizacao multistakeholder, sediada na
Holanda, que regula o conjunto de diretrizes internacio-
nais mais utilizadas na atualidade para a elaboracéo de
relatos de sustentabilidade. Esta metodologia permite
0 acompanhamento e gestdo de indicadores baseado
em critérios de equilibrio, comparabilidade, tempestivi-
dade, clareza, confiabilidade, entre outros.

. Global
Reporting
Initiative=

Versao G4

Dimensao Econémica
Relata o desempenho e impactos econdmicos da organizacéo

Dimensao Social
Aborda o capital humano e melhoria da qualidade de vida

Dimensao Ambiental
Refere-se ao capital natural e o uso racional de recursos

Dimensdes para elaboracéo do relato.
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O documento publicado pelo Sicoob Sao Miguel orien-
ta-se pelas normas GRI versao G4, padrdo Essencial,
e contempla indicadores de desempenho econémico,
social e ambiental, bem como apresenta demonstra-
coes de atividades desenvolvidas pela cooperativa no
exercicio, relacionadas a gestao administrativa, finan-
ceira e contabil, aplicacdo e uso de recursos, resulta-
dos auferidos, entre outros demonstrativos, seguindo
praticas contabeis adotadas no Brasil, bem como apre-
sentadas conforme o Plano Contabil das Instituicées
do Sistema Financeiro Nacional — COSIF e submetidos
a auditoria independente e conselhos.

O elemento central para a selecao de conteudo é a Ma-
triz de Materialidade, processo que permite identificar
e esclarecer quais iniciativas, informacdes e preocupa-
¢des sao relevantes ou ndo para a organizacao e seus
publicos relacionados. A definicdo acerca do contelido
ocorre a partir da consulta, por intermédio de ques-
tionario on-line efou realizacao de workshop com 0s
publicosderelacionamentodoSicoobSaoMiguel,sendo:
associados, conselhos, diretoria executiva, entidades
publicas, fornecedores, funcionarios, imprensa, orga-
nizacGes setoriais e sociedade organizada, e, por fim,
todo o conteudo é validado com a alta direcao da coo-
perativa.

Apds a identificacdo dos temas relevantes, é realizada
a edicao dos textos e contelddos que representam e des-
crevem os indicadores. Este é um processo detalhado,
pois seu grande desafio é reportar informacdes de forma
abrangente e compreensivel aos diversos publicos.
A editoracao e construcdo do /ayout ocorrem na sequ-
éncia, sistematizando o contetido visualmente, deixan-
do-o mais atrativo, com elementos como gréaficos, fotos
e ilustracoes que favorecem a interpretacdo dos dados.
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Promover discusséo interna.
Desenvolver plano do agao.

Classificar stakeholders.
Dialogar com stakeholders.

Selecionar temas materiais.
Definir contetido do relatdrio,
metas e objetivos.

Coletar e registrar dados.

Assegurar-se da qualidade
das informacoes.

Ciclo para elaboracdo do Relatério de Sustentabilidade.

Com o arquivo digital pronto, todo o contelddo é meti-
culosamente revisado e, posteriormente, encaminhado
para impressao. Apds a impressao, 0s exemplares sdo
distribuidos para associados em reunides, pré-assem-
bleias e assembleias e para os demais stakeholders,
através de eventos, visitas, envio postal, entre outros.
Além do exemplar fisico (versdo impressa), o Sicoob
Sao Miguel publica, em seu site institucional (www.si-
coobsc.com.br/sicoobsmo/relatérios), a versao digital
do relatério, o que amplia a difusédo e 0 acesso as infor-
macoes.

Responsabilidades:

Areas de Comunicacdo e Marketing e Controles
Internos.

Controle:

Sao utilizados formularios, relatérios e planilhas espe-
cificas para registrar e monitorar os dados. O controle
das acobes de elaboracao do relatério é realizado pela
area de Comunicacédo e Marketing e Controles Internos,
com apoio da diretoria executiva e suporte dos gerentes
de areas, 0s quais sdo informados sobre 0 andamento
do processo e contribuem com informacdes, na revisao,
correcdo e validacao do conteldo e na distribuicao dos
exemplares para os publicos estratégicos.

Proatividade:

A elaboracao do Relatdrio de Gestao e Sustentabilidade
se constitui em um importante instrumento de comuni-
cacao e gestao. Um bom relato, construido dentro de
diretrizes claras, como as da Global Reporting Iniciative



(GRI), é um diferencial importante para a analise do
Sicoob Sao Miguel em seu mercado de atuacao, além
de ser um fator de valorizacao de suas acdes e difusdo
da cultura cooperativista. O processo permite conhecer
dos pontos de atencao e identificar oportunidades de
melhoria. Essas descobertas podem ajudar a gestédo
a avaliar possiveis desdobramentos. A elaboracao do
relato exige um mergulho nas profundezas das acdes
e iniciativas desenvolvidas pela cooperativa.

Aplicacao

» Abrangéncia:

O relatdrio abrange informacdes de todos os setores
e pontos de atendimento do Sicoob S&o Miguel. As
demonstracdes financeiras se referem ao Sicoob Sao
Miguel e saldos de investimentos de suas cotas e acoes
no Sicoob Central SC/RS e Bancoob, respectivamente.

O documento é distribuido para os profissionais da for-
ca de trabalho, dirigentes, associados e comunidade
em geral, na area de atuacdo da cooperativa, localiza-
das nas regides Extremo Oeste, Norte e Vale do Itajal,
em Santa Catarina e Sudoeste do Parand, além de pu-
blicos estratégicos de outras localizagbes. Além disso,
a versao digital, disponibilizada no site institucional,
é de livre acesso a qualquer internauta, aumentando
ainda mais a sua propagacao.

» Continuidade:

O relatdrio é publicado, anualmente, compreendendo
atividades de um periodo de 12 meses, iniciando-se em
12 de janeiro e finalizando-se em 31 de dezembro do
ano referente, permitindo a comparacédo de periodos
anteriores. O modelo, com base nas diretrizes GRI, pas-
sou a ser utilizado a partir da publicacdo do exercicio
2015.
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Aprendizado
Melhoria:

O desenvolvimento dessa pratica iniciou-se a partir de
formacao promovida pelo Servico Nacional de Aprendi-
zagem do Cooperativismo de Santa Catarina - Sescoop/
SC, na qual profissionais do Sicoob Sdo Miguel tiveram
a oportunidade de conhecer as diretrizes da Global Re-
porting Initiative (GRI).

No exercicio de 2014, pela primeira vez, o Sicoob Sao
Miguel publicou seu Balango Socioambiental anexo ao
Relatériode Gestdo. Jdnapublicacdodoexercicio 2015,
a cooperativa desenvolveu o relato com base nas dire-
trizes da GRI. Referente ao exercicio 2016, publicado
em 2017, foi realizada revisdo das informacdes e inclu-
sdo de temas materiais relevantes, origindrios da Matriz
de Materialidade. Ainda neste ano, foi publicado video
com resumo das informacdes contidas no relatério.

Alinhada a Politica de Sustentabilidade, as estratégias
de preservacao e recomposicao de recursos naturais
e as tendéncias mundiais de desenvolvimento susten-
tavel, a cooperativa optou por reduzir gradativamente
a quantidade de exemplares impressos. Para tanto,
adotou outras estratégias, a fim de ampliar a difusédo
das informacdes contidas no documento de relato,
publicando o relatério na integra em seu site institucio-
nal e redes sociais.

Com a novidade, a cooperativa adotou como pratica,
em todos os encontros, reunides, palestras, pré-as-
sembleias e demais eventos, informar a disponibilidade
das informacdes no site institucional. De igual modo,
foi enviada para publicos estratégicos uma carta com
QR code de acesso ao relatorio.

Um ponto de melhoria previsto é a implantacdo de
comité para elaboracdo do Relatdrio de Sustentabili-
dade, que deve desenvolver o planejamento das acbes
inerentes ao processo de relato, melhorias no acom-
panhamento de indicadores e engajamento, sensibi-
lizacao e conscientizacao de stakeholders sobre o0s
beneficios da adocao de um relatdrio de sustentabilida-
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de que empregue padrdes internacionais de compi-
lacao de dados.

Integracao com outras praticas

A préatica estd alinhada aos pilares da Governanca Coo-
perativa (transparéncia, prestacéo de contas, equidade
e responsabilidade corporativa) e se relaciona com os
direcionadores estratégicos do Sicoob Sao Miguel, sua
missdo, visao e valores, além de ser o documento base
para difusdo de informacdes aos associados.

Ainda, o Sicoob Sdo Miguel aperfeicoou o processo
de identificacdo e mapeamento das questbes mais
relevantes, resultado do engajamento com seus publi-
cos de relacionamentos, correlacionando os temas ao
seu Planejamento Estratégico, Politica de Sustentabili-
dade e critérios do Programa de Exceléncia em Gestao
(PDGC — OCB/Sescoop/FNQ).

Alinhamento com os principios
cooperativistas:
A pratica estéa alinhada aos principios:

= 22Gestdo democrética;
= BK2Educacao, formacéao e informacao;
= 7%|nteresse pela comunidade.

Resultados alcancados com a
aplicacao da pratica

Resultados Quantitativos:

Numero de exemplares impressos:

= Publicacdo referente ao exercicio 2014 — 6.000
exemplares;

= Publicacdo referente ao exercicio 2015 — 2.000
exemplares;

= Publicacdo referente ao exercicio 2016 — 1.500
exemplares.

Relatério de Gestao e
Balanco Socioambiental

6.000 exemplares

RELATORIO
 ANUAE

I WVucooa | Relatério Anual com
[ S ! base nas diretrizes GRI

2.000 exemplares

B Relatério de Gestdo e

0 Sustentabilidade - GRI
i 1.500 exemplares

A reducao do nimero de exemplares impressos a cada
ano evidencia a preocupacdo do Sicoob Sdo Miguel
com 0 uso de recursos naturais e a ndo degradacao
ambiental. Foram 3.045 kg de papel e 63 litros de tinta
que deixaram de ser consumidos, isso quer dizer que
cerca de 40 arvores foram poupadas e 1.644.300 litros
de dgua economizados.

~ @1.644300!

agua economizada

(?4 O arvores

poupad

Ainda, o Relatério de Gestdo e Sustentabilidade do
ano de 2016, publicado na internet, obteve 18.225 cli-
ques para impressdes, e 0 video publicado no canal do
Youtube® foivisualizado 821 vezes, além de ser assistido
pelos 7.529 participantes das pré-assembleias.
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Impressdes

8.350

visualizacoes

O QR code é um cédigo de barras que possibilita o aces-
so a informacdes rapidamente pelas pessoas. Esse re-
curso é muito utilizado para armazenar URLS, que, de-
pois, sao direcionadas para um site, hotsite, video etc.
O QR code também pode ser facilmente escaneado por
qualquer celular moderno com aplicativos especificos
que tém a capacidade de ler o /ink. O relatério de sus-
tentabilidade do Sicoob S&do Miguel pode ser acessado
por meio do QR code abaixo:

Resultados qualitativos:

A elaboracdo do relatdrio propiciou melhor entendi-
mento do conceito de desenvolvimento sustentével,
melhorou a qualidade, quantidade e mensuracao de
informacdes apresentadas, possibilitou a dissemina-
cdo de iniciativas e praticas que o Sicoob Sao Miguel
desenvolve, apresentando indicadores de continuidade
e melhoria.

Essa pratica € um novo modelo para dialogar com 0s
diversos publicos de interesse da cooperativa e uma
maneira poderosa de compreender de que forma
a organizacao impacta a sociedade e como pode pro-
mover 0 seu desenvolvimento. Isso fortalece a reputa-
¢cdo e imagem da cooperativa, aumenta a sua credi-
bilidade e conquista confianga e respeito, ao relatar,
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de maneira ética e transparente, as informacoes
que sdo, de fato, de interesse de seus publicos.

O envolvimento de diferentes setores da cooperativa
no acompanhamento de indicadores e alimentacao de
informacdes melhorou a comunicacéo interna. O rela-
tério de sustentabilidade passa a ser um instrumento
estratégico e de estimulo a inovagdo. O uso das diretri-
zes GRI permite ainda que o Sicoob Sao Miguel se dife-
rencie e se destaque no mercado, pois evidencia seu
compromisso com a sustentabilidade.
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Sicredi Pioneira
Fundo Social

¢/ Critério:

Fundamento(s) da Exceléncia:

Sociedade

Responsabilidade social
Atuacao em rede

Olhar para o futuro
Geracdo de valor

Requisito(s):

Promocéao de acbes ou projetos
sociais

Palavras-chave:

Sociedade
Comunidade
Missao
Propdsito
Causa
Educacao
Cultura

0 Informacodes da 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 Crédito

CNPJ
91.586.982/0001-09

Numero de Cooperados: Numero de Colaboradores:
127.633 (base novembro) 512 (base novembro)

Endereco
Rua Sete de Setembro, 374, Centro

Cidade/Estado
Nova Petrépolis / Rio Grande do Sul

Site
www.sicredipioneira.coop.br

Contato
Ligia Teresa Grings Schaefer

E-mail:
ligia_schaefer@sicredi.com.br

& Nivel de Maturidade

Compromisso com a Exceléncia



Diagnostico

Motivos que levaram a adocao da pratica:

Fortalecer acdes desenvolvidas por entidades de cada
municipio que sejam associadas da cooperativa e que
atuem em beneficio da comunidade em que estdo
inseridas, destacando um dos diferenciais da Sicredi
Pioneira RS, 0 “compromisso com a comunidade”.

Descricdo da pratica

Refere-se a uma parcela do resultado destinada para
apoiar projetos de educacao, cultura e esportes da area
de acao da Sicredi Pioneira RS.

Enfoque

Metodologia:

1. A inscricao dos projetos ocorre por meio do site
www.sicredipioneira.coop.br, no periodo de janei-
ro a abril de cada ano.

2. A Comissdo de Habilitacdo realiza a andlise das
inscricoes, habilitando ou inabilitando os projetos
de acordo com as normas previstas no regulamen-
to.

3. Osprojetos habilitados seguem para a etapa de se-
lecao/avaliacdo pelos coordenadores de nicleo da
agéncia.

4. Oscoordenadores de nicleo encaminham seu pa-
recer para o Comité Estratégico de Cooperativismo
e Negdcios.

5. O Comité Estratégico de Cooperativismo e Negé-
cios encaminha seu parecer ao Conselho de Admi-
nistracao.

6. 0O Conselho de Administracéo referenda os proje-
tos contemplados.

7. Qs projetos contemplados sao divulgados. Os crité-
rios para distribuicao do recurso por agéncia para
0s projetos sdo definidos em reunido coordenada
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pelo gerente da agéncia com os coordenadores de
nuacleo.

8. Realizacdo do evento de entrega do certificado de
contemplacao e assinatura da declaracao para o
recurso ser creditado na conta da entidade duran-
te o Dia C — Dia Internacional do Cooperativismo,
em Nova Petrdpolis, sede da cooperativa e capital
nacional do cooperativismo.

9. Apds recebido o recurso, cada entidade executa
0s projetos.

10. Cadaentidade insere a prestacao de contas no site
do fundo social.

11. O Coordenador de Nicleo e o Gerente da Agéncia
realizam visita a entidade para verificacao da cor-
reta aplicacao dos recursos.

Responsabilidades:

Conselho de Administracédo representado pelo presi-
dente.

Controle:

As entidades contempladas devem fazer constar em
ata de sua diretoria o recebimento dos recursos, a fi-
nalidade e o registro do compromisso com a correta
aplicacao do valor recebido. Esta ata deve ser apresen-
tada na agéncia logo apds a realizacdo da reunido na
entidade, apresentando a original para conferéncia da
autenticidade.

Recomenda-se que a entidade faca uma ata especifica
deste assunto. Caso a entidade nao faca o encaminha-
mento da ata ou use o recurso para outro fim, senéo
0 proposto no projeto, sera desclassificada do Fundo
Social para o préximo ano.

Cabe ao Coordenador de Nucleo e ao Gerente da Agén-
cia realizarem visita a entidade para verificacao da cor-
reta aplicacdo dos recursos e devem ser encaminhados
0 status do andamento do projeto e a comprovacao
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da execucédo por meio de fotos, clipping de imprensa,
entre outras, para a Geréncia de Relacionamento, que é
a responsavel pelo acompanhamento.

Proatividade:

Iniciativa inovadora da Sicredi Pioneira RS, criada em
2015, tendo em vista a coletividade da decisdo por
meio do envolvimento dos associados, coordenadores
de nucleo e conselheiros de administracéao.

Aplicacao

» Abrangéncia:

Entidades legalmente constituidas, associadas da
Sicredi Pioneira RS, e a comunidade dos 21 municipios
da area de atuacao da cooperativa.

» Continuidade:

Anual, sendo aplicada desde 0 ano de 2015.

Aprendizado

Melhoria:

Em 2016, o regulamento do Fundo Social — Recursos
destinados na AGO — foi atualizado contemplando
a obrigatoriedade das entidades de fazer constar em
ata autenticada pelo tabelionato o recebimento dos
recursos, a finalidade e o registro do compromisso com
a correta aplicacao do valor recebido.

Em 2017, a autenticidade da ata pelo tabelionato foi
substituida pela conferéncia da autenticidade pelo
gerente da agéncia a fim de reduzir custos e otimizar
0 processo para as entidades.

Integracao com outras praticas

Esta pratica esta alinhada ao Estatuto da Cooperativa
no capitulo Il (Do Objeto Social) referente ao fomento

e expansao do cooperativismo de crédito, atendendo,
entre outros, aos principios da mutualidade e do desen-
volvimento regional sustentavel.

Também, estéa inter-relacionada a missao da coopera-
tiva, no que se refere a contribuir para a melhoria da
qualidade de vida dos associados e da sociedade e com
0s nossos diferenciais: relacionamento, compromisso
com a comunidade e desenvolvimento regional resul-
tando no nosso propdsito que é: “juntos construimos
comunidades melhores”.

Da mesma forma que possui inter-relagdo com a nossa
bandeira social e com 0s programas sociais conduzidos
pela cooperativa.

Alinhamento com os principios
cooperativistas

A prética esta alinhada com os seguintes principios
cooperativistas:

= Gestdao Democratica: o regime democratico possi-
bilita que os associados decidam a parcela do resul-
tado que deve ser destinada para apoiar projetos de
educacao, cultura e esportes;

= Educacao, Formacédo e Informacao: os projetos
inscritos e que podem ser contemplados devem
ter finalidade educacional, cultural ou esportiva;

= |nteresse pela Comunidade: esséncia do Fundo
Social.



SOCIEDADE 1143

Resultados alcancados com a aplicacao da pratica

Resultados quantitativos

Ano % destinado Valor

2015 0,50% resultado do ano 2014 R$162.029,00
2016 1,00% resultado do ano 2015 R$512.538,06
2017 1,50% resultado do ano 2016 R$756.458,56
Ano Projetos inscritos Projetos contemplados
2015 85 67

2016 275 175

2017 283 172

Mais de 64 mil pessoas impactadas em 2017.

Resultados qualitativos

O Fundo Social tangibiliza o sentimento dos coorde-
nadores em participar de uma decisdo, assim como
a percepcao das comunidades em receber mais um
beneficio da cooperativa.

Compartilho os depoimentos de entidades contem-
pladas:

A Ascarte se orgulha em ter a parceria da Sicredi Pionei-
ra em seu trabalho de apoio e desenvolvimento a edu-
cacdo e cultura. Sdo oportunidades significativas, de
respostas imediatas e reais, que abrem oportunidades
palpaveis para a complementacdo do desenvolvimen-
to humano e educativo, assim como das habilidades e
competéncias musicais das criancas e jovens alcanca-
das pelo Projeto.

Para Eliene Amorim dos Santos, diretora da Casa de
Acolhimento |zaura Maia, de Sao Leopoldo, “o primeiro
projeto ja ajudou na compra de livros e material esco-
lar, depois veio 0 segundo apoio, que foi para a nossa
pracinha e, dai, na terceira edicao, pudemos fazer um
projeto maior.

Para Daniela Lemmertz Bischoff, diretora da Escola
Pingo de Gente, de Portdo, “nds adquirimos livros de
literatura infantil e instrumentos musicais que vao ser
utilizados nas aulas e, com certeza, agradecemos muito
ao Fundo Social e ao Sicredi a essa grande contribuicéo
para trabalho na nossa escola”.

Para Rosimeri de Moura Pimentel, do CTG Porteira do
Vale, de Vale Real, “para nds é muito importante a cola-
boracao do Sicredi com a pilcha das criangas, isso era
um grande sonho que a gente tinha”.
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Para Viviane Regina Timm, diretora da Escola Doutor
Mario Sperb, de Dois Irmaos, “os pais solicitaram da
importancia de ter um professor de musica na escola.
E foi através do projeto do Fundo Social que a gente viu
a possibilidade de estar tendo este profissional na esco-
la neste ano”.

Para Vera Rejane Martinotto, diretora da escola Santa
Lucia, de Caxias do Sul, “o0 agradecimento a todos os as-
sociados do Sicredi, porque estar desenvolvendo todos
estes projetos hoje na escola, que era uma solicitacao
da comunidade que houvesse tanto o projeto de dan-
¢as galchas, quanto o projeto de canto, agrega muito.
E muito bom poder contar com o apoio do Sicredi, do
Fundo Social em todos 0os momentos, porque é algo
mais que nossos alunos podem ter”.

“Isso faz uma grande mudanca na vida do Alex, na vida
do Juan, na vida do Jonata, da Jéssica, na vida da Pa-
mela, na vida da Taiane, do Jeferson! E a gente entende
que é muito importante dar continuidade. Mas é mui-
to importante este retorno que o Sicredi da. A gente
quer agradecer em nome de todas as criancas, porque
a gente entende que s6 o0 amor vence todas as barrei-
ras, as barreiras de todos os preconceitos e faz para a
superacao da vida”, complementa Eliene Amorim dos
Santos, de Sao Leopoldo.

Assista aos depoimentos e se emocione em
https://www.facebook.com/sicredipioneirars/vide-
0s/1928591563881486/
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Sicoob Uniao Centro-Oeste
Lestdo do conhecimento como estrategia

visando o desenvolvimento da cooperativa

¢)) Critério:
= |nformacdes e conhecimento

Fundamento(s) da Exceléncia:

= Aprendizado Organizacional

= |novacédo

= Valorizacao das pessoas e da cultura
= Pensamento sistémico

= Decisdes fundamentadas

E_=10 Requisito(s):

= Difusdo e utilizacdo do
conhecimento

9 Palavras-chave:

= Gestao

= Conhecimento

=  Desenvolvimento

= Cooperacéo

= ludico

= |novacédo

= Aprendizagem vivencial
= Alta performance

o Informacoes da cooperativa

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

Sigla
Sicoob Unigo Centro-Oeste

Data da Constituicao Ramo de Cooperativismo

06 de janeiro de 1989 Crédito

CNPJ
26.072.728/0001-12

Numero de Cooperados: Numero de Colaboradores:

5.672 (dezembro/2017) 43 colaboradores, 3

estagiarios e 2 menores

aprendizes

Endereco
Rua Sao Geraldo, 679, Centro

Cidade/Estado
Arcos MG

Site
www.sicoobuniaocentrooeste.com.br

Contato
Mardem Alves de Souza (37) 3351-1931

E-mail:
sicoobuniao@sicoobuniaocentrooeste.com.br
mardem.souza@sicoobuniaocentrooeste.com.br

& Nivel de Maturidade

Primeiros Passos para a Exceléncia



Diagnostico

Motivos que levaram a adocao da pratica:

A pratica de promover a capacitacdo dos colaborado-
res, difundir os conhecimentos e dar acesso a todos
na cooperativa sempre esteve presente na cultura e na
estratégia da instituicao. Porém se percebeu a necessi-
dade de sistematizar esse conhecimento, dar-lhe forma
e identidade e torna-lo um pilar continuo e uma meta
constante no decorrer do tempo.

Se, antes, o conhecimento era difundido de maneira
informal, a proposta é transformar esse conhecimento
em pratica formalizada, gerencial, tangivel e que agre-
gue resultados para a cooperativa.

Paraisso, criou-se a pratica “Gestao do Conhecimento”,
pela percepcdo de que todas as acdes executadas,
como capacitacao, criacao e transmissao de conheci-
mento e acesso as informacdes relevantes, necessita-
vam de gestao para que o aprendizado nao se perdesse
e chegasse a todos os niveis da organizacgao.

As acdes adotadas para a promocao da pratica possuem
um carater ludico e inovador, que estimule os partici-
pantes a adquirir a capacidade de aprender, o gosto de
consumir e produzir conhecimento, transformando-se
em acdes concretas para sua atuacdo na cooperativa,
junto aos cooperados e também na sua formagcdo como
ser humano.

As ferramentas adotadas levam em conta o trabalho em
equipe, a interacao entre os participantes e a troca de
informacdes, percepcdes e aprendizado.

Descricao da pratica

A prética “Gestdo do Conhecimento” € um conjunto de
acOes que visam a padronizar o conhecimento gerado e
recebido pela cooperativa, por meio de seus dirigentes e
colaboradores, utilizando trés ferramentas: Sicoobteca,
Maratona do Conhecimento e Desafio Sicoob.
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Enfoque

Metodologia:

Sicooboteca:

Para que o conhecimento gerado na cooperativa nao
se perdesse no tempo e no espaco, criou-se uma pla-
taforma eletrénica denominada “Sicooboteca”, uma
espécie de Wikipedia interna, para que todo o conteddo
relativo a informacdes, treinamentos, ideias inovadoras,
cooperativismo, produtos e servicos, formacao pessoal
e humana pudesse ser postado e armazenado nesta
ferramenta e estivesse disponivel a todos e a qualquer
tempo. A plataforma foi desenvolvida pela prépria coo-
perativa e instalada em sua intranet. A “Sicooboteca”
pode ser acessada por todos os colaboradores para
postagens de material, como também para consultas e
atualizacdes. Ela também é utilizada para difusdo das
informacdes que serao utilizadas para outras praticas
e acOes e é agora a base para toda a Gestao do Conhe-
cimento.

Para que esse processo funcione e estimule as pessoas
a produzirem e consumirem o conhecimento armaze-
nado, a cooperativa desenvolve acbes para incentivar
e despertar o interesse no projeto.

No anexo | é possivel visualizar o fluxo de postagem
e consulta que é realizado pelos colaboradores na Si-
cooboteca.

Aseguirsao apresentadas duas acdes, complemen-
tares a Sicooboteca, com o objetivo de incentivar
e despertar o interesse do publico em disseminar o
conhecimento:
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Gus

Waralona
CONHECIMENTO

Maratona do Conhecimento:

A Maratona do Conhecimento envolve todos os colabo-
radores e funciona como um programa de “milhagem”
em que, para cada postagem realizada por um colabo-
rador ou diretor, 0 mesmo acumula milhas que podem
ser trocadas por prémios no final do periodo. As posta-
gens sao divididas em temas e acbes, cada uma com
seu valor especifico de “milhas”. Alguns exemplos de
postagens pontuadas sao:

= Resumo de curso realizado;

= Resumo de suas fungdes para serem executadas
por um substituto;

= Resumos de manuais de procedimentos e servicos;

= Realizacao de palestras internas aos demais colabo-
radores sobre temas escolhidos pela Direcao;

= Participacao nas palestras;

= |deias inovadoras que fossem vidveis e pudessem
sem implantadas na cooperativa.

Para assegurar a qualidade e padrdo dos conteudos,
existe a figura do “Guardido do Conhecimento”, um
colaborador que valida o conteldo produzido pelos ou-
tros colaboradores e libera para ser postado na “Sicoo-
boteca”. Esta acéo foi desenvolvida ao longo de 2016.
Na busca pelo aprimoramento e inovacao, em funcéo
do dinamismo do perfil dos colaboradores, foi criada a
nova acdo denominada Desafio Sicoob, para dar conti-
nuidade a préatica Gestdo do Conhecimento em 2017.

.

 DESAFIO

Desafio Sicoob:

A acao adotada no segundo ano (2017) da pratica foi
a “Gameficacao”, batizada de Desafio Sicoob. Pelo
resultado apurado nas pesquisas realizadas com o0s
colaboradores, a acao ja foi incluida no calendario de
2018. Esta acao consiste em jogos de tabuleiros, reali-
zados em quatro encontros organizados fora do horario
de expediente, em que 0s colaboradores séo divididos
em equipes de quatro pessoas. Os oito colaboradores
finalistas participaram da grande final em que os games
foram realizadas por meio de um tabuleiro gigante.

A metodologia desta agdo ocorre da seguinte forma:
Cada equipe recebe um tabuleiro e cartas com ques-
tbes abertas e fechadas, que contém também as res-
postas. Cada colaborador responde a uma questao, por
vez, sendo a resposta conferida pelos demais partici-
pantes que julgam o grau de acerto do respondente. Os
temas para cada encontro sdo determinados pela Dire-
toria juntamente com a empresa contratada para dar
formatacao aos jogos. A cada encontro, os resultados
de cada colaborador sdo acumulados para as proximas
rodadas, chegando-se ao final com uma equipe com
maior pontuacao e um colaborador de cada uma das
outras equipes com maior pontuacao. Na grande final,
sao reunidos 0s oito colaboradores que disputam o ter-
ceiro, segundo e primeiro lugares. Os temas no ano de
2017 fora os seguintes para cada encontro:

= 12 Encontro — Portfélio de produtos e servicos/ Prin-
cipios do Cooperativismo;

= 22 Encontro — Aspectos normativos do Banco
Central relativos ao cooperativismo;



=  32Encontro — Exceléncia no atendimento a clientes;

= 4° Encontro — Responsabilidade Social/ Tema
Cooperativismo;

= Final — Todos os temas anteriores.

Para o ganhador, o prémio foi de R$ 1.500,00,
R$ 1.000,00 para o segundo colocado e R$ 500,00
para o terceiro. Ainda houve uma confraterniza-
cdo com todos o0s colaboradores participantes.
Todo o material para os temas propostos e estu-
do por parte dos participantes foi disponibilizado na
“Sicooboteca”.

Responsabilidades:

As acdes sdo coordenadas pelo setor de Recursos Hu-
manos, com 0 acompanhamento da Diretoria e Supe-
rintendente.

Os conteldos produzidos para as postagens séo valida-
dos pelo Guardido do Conhecimento.

Os temas para 0s jogos sao escolhidos pela Diretoria e
Superintendente e trabalhados juntamente com a em-
presa responsavel pelos jogos.

Controle:

O setor de Tecnologia controla a plataforma “Sicoobo-
teca” e monitora o sistema, extraindo os dados neces-
sarios para checagem dos resultados.

A Superintendente realiza pesquisa de satisfacdo com
0s colaboradores, por meio de questionarios aplicados
a cada um, apds cada encontro dos jogos.

A Diretoria controla a pontuacéo das equipes e dos par-
ticipantes individualmente.

Proatividade:

A préatica prepara os colaboradores para um melhor
atendimento das necessidades e expectativas dos
associados, bem como promove a antecipacéao de situ-
acOes em que 0 associado demanda solucdes embasa-
das no conhecimento de produtos e servicos.

Também auxilia a preparacao dos colaboradores
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para atuarem na cooperativa com foco nos principios
cooperativistas e responde a dividas dos colaboradores
quanto a normas, produtos e atuacdo com foco no
cooperativismo.

Aplicacao

» Abrangéncia:

A prética envolve todos os colaboradores e diretores.

» Continuidade:

A préatica é anual e ocorre desde 2016.

Aprendizado

Melhoria:

Para que a pratica continuasse produzindo os efeitos
desejados, adotou-se em 2017 a ferramenta “Gamefi-
cacdo”, como uma forma mais lddica de incentivo e que
possibilitou uma maior interacdo “corpo a corpo” entre
0s participantes.

Com base nas pesquisas sobre a pratica, a ferramenta
dos games sera adotava novamente no ano de 2018,
com a adocao de formato digital, porém mantendo
a questdo do ludico como ponto principal. Também
em 2018, a Sicooboteca serd utilizada como base de
conhecimento de um dos encontros a ser realizado na
Gameficacéao.

Integracao com outras praticas

A prética Gestdo do Conhecimento esté diretamente
pautada no Balanced Scorecard (BSC) na perspectiva
de aprendizado e crescimento. Neste contexto a coope-
rativa utiliza a pratica no objetivo de promover a capa-
citacéo continuada dos colaboradores, com a base de
conhecimento interna ja implantada.

A praticatambém esta interrelacionada com as praticas
de promoc¢do do engajamento dos colaboradores com
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o0s valores, principios, objetivos e metas da cooperativa
e com as praticas de divulgacdo de produtos e servicos
aos cooperados.

Alinhamento comos principios
cooperativistas

Alinha-se ao principio da Educacédo, formacao e infor-
macdo ao proporcionar a oportunidade de difusdo do
conhecimento aos colaboradores e diretores.

Resultados alcancados com a
aplicacao da pratica

Resultados Quantitativos:
a) Maratona do Conhecimento/Sicooboteca

» 95% dos colaboradores realizaram postagens na
plataforma Sicooboteca durante a Maratona do
Conhecimento. O sistema de postagens, em forma
de milhas, totalizou 6.304 milhas acumuladas no fi-
nal do periodo;

= (s trés primeiros colaboradores com maior nimero
de milhas, foram os vencedores, com 15% das pos-
tagens de conteudo;

= O setor de Atendimento respondeu por 43% das
milhas acumuladas nas postagens, seguido pelo
setor Administrativo, com 29%, e por fim o setor de
Tesouraria e caixas, com 28%:

= (O banco de dados da Sicooboteca, ao final do peri-
odo, apresentou 58 temas postados para consultas.

b) Desafio Sicoob - Gameficacao

= 95% dos Colaboradores participaram do projeto.

= Dados das pesquisas de satisfacao realizada com
0s colaboradores, apds cada encontro;

Evolucdo das notas em relacao a pratica dos Games

B 32encontro

M 12encontro

= 100% dos colaboradores votaram pela manutencao
da préatica dos games para o ano de 2018, na Gestéao
do Conhecimento;

= Houve um aumento no indice de satisfacédo dos co-
laboradores, mensurado por meio da pesquisa de
clima organizacional:

indice de Satisfacao Clima Organizacional

94
92
90
88
86
84
82
80
78
76

M 2016 M 2017

= Na mesma pesquisa, houve crescimento da satisfa-
cado em relacao as perguntas sobre treinamentos e
conhecimento:



Vocé esta satisfeito com os treinamentos
oferecidos pela empresa?

92%

100%

80%
60%
40%

20%
0%
2016 2017

W sim M Em termos Nao Nao sabe

Ha intencao genuina de propiciar o crescimento
e aprendizagem dos outros com um nivel de
analise apropriado?

100% ——81% 5%

80%

60%

40%

20% 9 5

0% . 0%
2016 2017

M Sim M Em termos N&o N&o sabe

= Na pesquisa de 2017, foi introduzida a questéo es-
pecifica sobre a ferramenta “Gameficacao™

A metodologia de Gameficacado proposta no ano de
2017 me trouxe conhecimento e aprendizado.

0% 3%
N%\ /

M sim M Em termos N&o N&o sabe
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Resultados qualitativos

Considerando as premissas da pratica, conclui-se que
foi atingido o objetivo de disseminar conhecimento,
uma vez que todos o0s colaboradores participaram da
acao e que a cooperativa hoje possui um ambiente que
relne todo o conhecimento, que vem sendo comparti-
Ihado e é de livre acesso a todos.

Com as pesquisas de avaliacdo, foi possivel fazer as
correcOes necessarias e adotar, para a continuidade da
pratica, formas ainda mais estimulantes e inovadoras
de difundir o conhecimento.

A percepcao dos dirigentes e dos colaboradores mostra
que o conhecimento foi 0 que mais impactou as pesso-
as, pois houve a oportunidade de conhecer mais sobre
a variedade do portfdlio de produtos e servicos da coo-
perativa.

A pratica proporcionou o trabalho em equipe e a opor-
tunidade de troca de ideias, promovendo o crescimento
pessoal e profissional dos participantes

Em relacao aos jogos, a parte ludica da pratica, as pes-
quisas de satisfacdo ressaltaram também que eles se
configuraram como um desafio, deixando-os entusias-
mados e envolvidos no projeto.

Também houve a percepcao de que nao se deve duvi-
dar do potencial de cada um, nem da equipe. Foi desta-
cado como ponto forte da pratica o desafio do constan-
te aprendizado. Percebeu-se que houve incentivo para
que todos buscassem informacdes, mesmo fora de
seus setores, para estarem preparados para atender,
de diversas maneiras e situagdes, 0s associados.

Foram destacados ainda outros aspectos positivos
como: aprendizagem em massa, didatica que facilita
a internalizacdo do contetdo, vontade de superar 0s
medos e dificuldades, entender e ajudar na dificuldade
dooutro, conhecimento pessoal do quanto foi absorvido.
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Comentarios:

d d Eu fiquei extremamente satisfeita

com a forma de conducdo do
desafio, acho que é uma maneira muito
adequada de gerar, de fato, conhecimento,
a partir de dados e informacées que estdo iz
ao nosso redor. Afinal, apenas dados
e informacées ndo geram resultados,
o CONHECIMENTO é que
TRANSFORMA! Estou encantada p p

com o projeto!

Alaeres Beatriz Ribeiro de Oliveira

Tanto antes, quanto durante os

games, os colaboradores discutem
e interagem a respeito de duvidas, .
abrangendo ainda mais a oportunidade

de aprender sobre assuntos
necessdrios na jornada de trabalho.

Danielly Fonseca Pedrosa

d Motivacdo, interacdo e foco.
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Galeria de fotos
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Anexo |

Postando na SICOOBOTECA

I Sxeob Uniso Cenbo Devie

-

Pesquisa
Eetuitadas

Controle da sua pontuagdo

= 5S¢ dard na pagina: hitp:/f172,19.8, 1082/ milhagem/findex.php
* Depais de aprovada a postagem pelo Guardido!

¢ SICOOB

Sistema Comtrole Milhagem

/A éX

Cegawir MiPan  Cossatal BEss  Faigets Mibas  Cancess Wi

Postando na SICOOBOTECA
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Gestdo do Conhecimento

c)) Critério:
= Informac0bes e conhecimento

Fundamento(s) da Exceléncia:

= Aprendizado organizacional
= |novacdo

=  Qrientagdo por processos

= Decisdes fundamentadas

= Geracdo de valor

= Pensamento sistémico

-1 Requisito(s):

= |dentificacdo

= Desenvolvimento

= Difusdo e utilizacao do
conhecimento

9 Palavras-chave:

= Conhecimento
= Conversdo do conhecimento
= Conhecimento tacito

= Conhecimento explicito

0 Informacdes da cooperativa

Razao Social
Unimed Erechim — Cooperativa de Servicos de Salde
Ltda.

Sigla

Unimed Erechim

Data da Constituicao Ramo de Cooperativismo
5 de outubro de 1971 Saude

CNPJ

87.638.334/0001-73

Numero de Cooperados: Nuimero de Colaboradores:
232 199

Endereco
Av. Sete de Setembro, 2001 - Bairro Fatima

Cidade/Estado
Erechim/RS - 99.709-182

Site
www.unimed-erechim.com.br

Contato
(54) 3520-6100

E-mail:
qualidade@unimed-erechim.com.br

& Nivel de Maturidade

Primeiros Passos para a Exceléncia
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Diagnéstico

Motivos que levaram a adocao da pratica:

Levando em conta que apenas 20% do conhecimento
valioso para as organizacdes é capturado, codificado
ou tornado tangivel e concreto de alguma forma e a
outra parcela esta incorporada nas pessoas, € ndo em
documentos ou sistema computacionais (Dalkir, 2005),
a cooperativa identificou que a cada ano aumentava
seu passivo de conhecimento enquanto que seu ativo
diminuia, ou seja, havia um déficit na conversao do co-
nhecimento tacito em explicito. Com isso, a tendéncia
no futuro, caso nenhuma acao fosse tomada, era se
tornar cada vez mais defasada em relacdo ao conheci-
mento presente na organizacao.

Neste sentido, a cooperativa buscou por uma nova me-
todologia de gestao adaptada a Era do Conhecimento
com o intuito de incorporar no Sistema Integrado de
Gestdo Unimed Erechim (SIGUE) o processo de criar
continuamente novos conhecimentos, agregando va-
lor tangivel e intangivel ao produto/servico e as partes
interessadas.

Descricdo da pratica:

A préatica prevé etapas que devem ser seguidas para ga-
rantia da gestdo do conhecimento e é composta por ou-
tras préticas da cooperativa. E aplicada principalmente
nos projetos estratégicos.

Enfoque

Metodologia:

A pratica é baseada nas oito etapas da Gestdo do
Conhecimento (identificacdo, criacdo, compartilha-
mento, selecado, utilizacao, disseminacao, protecéo e
organizacao), atreladas as oito fases das quatro etapas
do PDCA (identificacdo do problema, anadlise do fend-
meno, analise do processo, plano de acdo, execucao,
verificacao, acao e padronizacao).

Os projetos estratégicos da cooperativa seguem o pa-
drdo definido da pratica de Gestdo do Conhecimento
(macrofluxo), contemplando cada uma das etapas
abaixo:

1. Identificacao (etapa P do PDCA): nesta etapa
é realizada uma analise dos cenarios: econémico,
tecnoldgico, politico, social, legal, ecoldgico e edu-
cacional. Para identificar a necessidade de se criar
um conhecimento novo ou planejar, incrementar
ou inovar a partir de um conhecimento ja existente
na organizacao. Para tanto séo utilizadas as ferra-
mentas Matriz SWOT, Gestédo do Risco e Planeja-
mento Estratégico.

2. Criacao (etapa P do PDCA): apds andlise e apro-
vacao da acédo estratégica, ocorre o seu desdo-
bramento em projetos e/ou planos de acédo. Esta é
uma das principais etapas em que ocorre a con-
versdo do conhecimento (espiral do conhecimen-
to), passando pelas subetapas de Socializacéo,
Externalizacdo, Combinacéo e Internalizacéo.

S g JLE

Socializagéo Externalizagéo Combinagio

I nternalizacao

Tacito Técito Explicito Explicito
Técito Explicito Explicito Técito

3. Compartilhamento (etapas P e D): disseminacao

dos conhecimentos adquiridos por meio de con-
versas, didlogos e treinamentos enriquecidos com
informacdes de Tl, seminarios, cursos, visitas téc-
nicas. Disseminacao e implementacao dos planos
de acao previstos.

4. Selecdo (etapa D do PDCA): filtrar, avaliar a qua-

lidade e sintetizar o conhecimento para fins de
aplicacéo futura, por meio de pessoas com co-
nhecimento, habilidade e atitudes para garantir
a execucdo das acoes planejadas. Neste caso sao
utilizadas praticas de recrutamento e selecéo e



gestdo do desempenho alinhadas as estratégias
da cooperativa.

5. Utilizacao (etapa D do PDCA): transformacéo do
conhecimento adquirido em algo relevante para
a organizacado por meio da insercéo de dados e
informacdes em softwares e definicao de praticas
e padrdes de trabalho. Além de definir indicado-
res, realizando o alinhamento do BSC aos proces-
s0s, praticas e padroes.

6. Distribuicdo/Disseminacao (etapa D do PDCA):
apds criado o conhecimento, este é repassado
para as partes interessadas por meio de redes de
conhecimento: reunides, seminarios, atividades,
e-mail marketing, informativo (newsletter), memo-
randos, comunicados, murais, midias, rede social,
software de documentos e pasta de arquivos no
servidor.

7. Protecao (etapa C do PDCA): avaliacdo e estabe-
lecimento do grau do sigilo necessario. Neste caso,
cada pratica leva em conta o Estatuto Social, poli-
ticas institucionais, Cédigo de Conduta, documen-
tos do Sistema Integrado de Gestao, compliance
para, entdo definir, e aplicar o grau de confiden-
cialidade. Todos os colaboradores sé@o orientados
e assinamo Termo de Responsabilidade, os contra-
tos com terceiros possuem clausula de confiden-
cialidade e 0s acessos aos sistemas sao via login
e senha individual.

Retorno a etapa de Criacéo (etapa A do PDCA): avalia-
¢do do cumprimento da pratica e dos padrdes de traba-
Ilho que foram definidos e sua disseminacdo e protecéo
por meio de auditorias internas e externas. Esta andli-
se também pode ser feita ao comparar-se com outras
cooperativas de referéncia, em seminarios internos e
brainstormings nas areas.

8. Organizacao (etapa A do PDCA): considerando
0 grau de sigilo que foi aplicado, deve-se garantir
a recuperacao rapida, facil e correta do conheci-
mento, por meio da utilizacado da rede corporativa
e software de documentos de acordo com o pa-
drdo institucional de controle dos documentos.
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Com isso, cria-se um circulo virtuoso, em que cada
pratica implementada gira seu PDCA e na instituicdo
gira um grande PDCL que proporciona aprendizado,
mudanca da cultura e do modelo mental, pensamento
sistémico e atuacdo em rede.

Responsabilidades:

A responsabilidade de execucdo da pratica de Gestédo
do Conhecimento é das liderancas dos processos a
medida que implementam ou revisam seus padrbes de
trabalho.

A responsabilidade pela gestao da pratica de Gestao do
Conhecimento é do processo de Gestdo da Sustentabi-
lidade.

Controle:

O controle é realizado por meio de auditoria interna nos
processos, avaliando quanto ao cumprimento das eta-
pas do macrofluxo de Gestdo do Conhecimento.

Proatividade:

A Gestao da Qualidade monitora a revisdo anual de to-
dos os documentos dos processos por meio de indica-
dor mensal de percentual de documentos atualizados
e lista mestra de documentos, obrigando 0s processos a
realizarem uma anadlise no minimo anual de suas prati-
cas e padrdes de trabalho. Além do incentivo frequente
de que as alteracdes de processo sejam revisadas nos
seus documentos a medida em que ocorrerem.

S&o realizadas reunides de Informacao e Conhecimen-
to semanalmente envolvendo a Geréncia e Liderancas
para disseminacdo dos principais assuntos da coope-
rativa, sendo que é obrigatério o repasse das lideran-
cas as suas equipes. Para evidenciar este repasse aos
colaboradores, é realizado o registro em ata de reunido
entregue ao processo de Gestdo da Qualidade para
controle.

O processo de Gestédo de Pessoas realiza o controle de
disseminacao dos treinamentos em que o0s colaborado-
res participam.



A 4

INFORMACOES E CONHECIMENTO 1160

Aplicacao

» Abrangéncia:

A prética pode ser aplicada em todos 0s processos da
Cooperativa. Atualmente se concentra nos projetos es-
tratégicos: Acreditacdo RN 277; Ganho do Cooperado;
Centro de Diagndstico por Imagem; Hospital Unimed;
Projeto Ser Unimed; Software Totvs; Projeto 20+1.

» Continuidade:

A pratica existe na cooperativa desde 2009. O ciclo da
pratica dura o tempo de implantacéo do projeto em que
estd sendo aplicada.

Aprendizado

Melhoria:

Inicialmente a préatica trazia as oito etapas da Gestao
do Conhecimento e, como aprendizado, foi realizado o
alinhamento destas etapas ao ciclo PDCA.

Além disso, em vez de apenas seguir o macrofluxo ge-
nérico contemplando as etapas da pratica de Gestao do
Conhecimento, foi definido por construir um macroflu-
X0 para cada projeto em que a pratica é implantada de
modo a garantir o cumprimento das etapas.

Apesar dos diversos meios de disseminacdo do conhe-
cimento na cooperativa, identificou-se a necessidade
de ampliar ainda mais os meios de divulgacao. Para tan-
to, foi desenvolvida uma nova prética de disseminacéo
do conhecimento: newsletter — informativo quinzenal
divulgado a todos os colaboradores.

Foi desenvolvida a Campanha Mercadoldgica Institu-
cional como forma de divulgacdo dos servicos, abran-
gendo todos os publicos: colaboradores, cooperados,
clientes e sociedade.

E mais recentemente foi desenvolvido o Painel de Ges-
tdo a Vista, uma ferramenta que auxilia no compartilha-

mento e tomada de decisao disponivel a nivel estratégi-
Co e gerencial.

Integracao com outras praticas

Esta pratica de Gestdo do Conhecimento integra-se
com a pratica de Planejamento Estratégico, em que o0s
cenarios sédo analisados e identificadas as oportunida-
des de melhoria, sendo que a aplicacéo da pratica ocor-
re principalmente nos projetos estratégicos.

Além disso, sdo diversas préaticas que, integradas,
formam a Gestdo do Conhecimento:

= Recrutamento e Selecdo: para identificacao dos ta-
lentos de acordo com os conhecimentos, habilida-
des e atitudes necessarias para o alcance das estra-
tégias da cooperativa;

= Avaliacao de Desempenho: para analisar o desem-
penho individual dos colaboradores em relacao ao
seu perfil de competéncias, o comprometimento
com as estratégias e filosofia da cooperativa bus-
cando estimular a obtencao de alto desempenho,
a cultura da exceléncia e o desenvolvimento profis-
sional das pessoas e também retencao de talentos;

= Sistema de reunides (Informacdo e Conhecimen-
to; Setorial; de Colaboradores; Diretoria Executiva;
Gerencial): pratica utilizada para construir, dialogar
e disseminar o conhecimento;

= |ndicadores e referenciais comparativos: para anali-
se do resultado das préaticas implementadas;

=  Benchmarking: utilizado para buscar novos patama-
res de conhecimento e novas formas de aperfeicoar
0S Processos;

= Comité de Melhoria da Qualidade: assegura que
todos os requisitos do SIGUE — Sistema de Gestédo
da Unimed Erechim, inclusive a Gestdo do Conhe-
cimento, sejam implementados mediante andlise
e aprovacao dos responsaveis;

= Elaboracdo e controle dos documentos do Sistema

Integrado de Gestdo da Unimed Erechim: para ga-
rantir que o conhecimento tacito seja capturado,



codificado ou tornado tangivel, seja disseminado as
partes interessadas, protegido e que seja possivel
sua recuperacao rapida, facil e correta;

Cdédigo de Conduta: para garantir a confidencialida-
de das informac6es da cooperativa;

Sistema de Auditorias Internas: utilizado para avaliar

o cumprimento dos padrdes estabelecidos e melho-
rar o sistema.

Alinhamento com os principios
cooperativistas

Esta alinhada ao principio: Educacao, Formacao e Infor-
macao, uma vez que, a pratica de Gestao do Conheci-

me
ed

nto promove a educacao e formacado dos seus sécios
os trabalhadores, de forma que estes possam con-

tribuir, eficazmente, para o desenvolvimento da coope-

rati

va.
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Resultados alcancados com a
aplicacao da pratica

Resultados quantitativos:

Tempo de implantacdo da RN 277 na Unimed Ere-
chim: 1 ano e 5 meses;

Acreditacdo: a Unimed Erechim foi a primeira ope-
radora de Plano de Salde do Brasil de médio porte e
a sétima do pais a conquistar a certiddo de acredita-
¢cdo no Programa de Acreditacdo de Operadoras de
Plano de Salide com base na RN 277;

Acreditacado (2015): 90,46 pontos - Nivel 1.

= 12Supervisdo (2016): manutengao com melhoria
— Dimensdes 1, 2 e 7 -93,19 pontos

= 238Supervisdo (2017): manutencdo com melhoria
— Dimensdes 3, 4, 5 e 6 — 94,94 pontos
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» |DSS — Indice de Desempenho da Satde Suple-
mentar (fonte: ANS)

0,9 0,8906
0,88
0,86
0,84
0,82

0,8
0,78
0,76
0,74

0,8407

0,792

2014 2015 2016

= Documentos padronizados (procedimentos, manu-
ais, instrucdes de trabalho e formularios).
2016: 965 documentos.
2017:1.080 documentos.
- 77 novos manuais e instrucdes de trabalho.
- 74 novos formularios.

=  Percentual de satisfacao dos clientes

2014 2015 2016 2017

= Percentual de satisfacdo dos colaboradores

2014 2015 2016 2017

Resultados qualitativos

= Referéncia de benchmarking (solicitacdes de infor-
macdes ou visitas):

= 2016: 78
= 2017:58

= Troféu Prata — Primeiros Passos para Exceléncia
Prémio Sescoop Exceléncia em Gestao — OCB.

Em2017, pela32vezconsecutiva, recebemos o Prémio
Atendente nota 10, concedido pela Central Nacional
Unimed. E ficamos em 22 lugar, na categoria Médio
Porte, da 102 edicao do Prémio Nacional Unimed de
Atendimento.

Além disso, percebe-se uma mudanca cultural na coo-
perativa com relacao a:

= Atitude;

= Trabalho em equipe;

= Visao compartilhada;

= Comunicacao;

= Empoderamento das pessoas.

Semindrio dos Servicos Préprios - Mandala Humana - Etapa Disseminagao
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= CRITERIO INFORMACOES E CONHECIMENTOS

Sicoob Unimais Bandeirante
Lestdo por Indicadores

@' Critério: 0 Informacoes da cooperativa
= [nformacdes e conhecimentos

Razao Social

Cooperativa de Crédito dos Médicos e Demais
Profissionais da Saude, Pequenos Empresarios,
Microempresarios e Microempreendedores - Sicoob
Unimais Bandeirante

@ Fundamento(s) da Exceléncia:

= Lideranca transformadora
= Decisdes fundamentadas

= Qrientacdo por processos Sigla
» Geracdo de valor Sicoob UniMais Bandeirante
Data da Constituicao Ramo de Cooperativismo
=1 Requisito(s): maio de 1999 Crédito
]
- CNPJ
= Andlise do desempenho ou 03.055.269,/0001-63
deslenvoIV|m~ento de sistemas Nimero de Cooperados: Numero de Colaboradores:
de Informa(;ao. 11.400 123
9 Palavras-chave: Endereco
Av. Brasil, 475 - Vila Medon
" Governanca Cidade/Estado
= Gestédo Americana /SP
= Tomada de decisdo
Site

= |ndicadores . —
wWww.Ssicoobunimais.com.br

Contato
Elaine Valle - Superintendente de Desenvolvimento de
Recursos - 0800 7771136 — Ramal 3221 e 3222

E-mail:
elaine.valle@sicoobunimais.com.br / comunicacao.5002@
sicoobunimais.com.br

Q Nivel de Maturidade

Compromisso com a Exceléncia



A 4

INFORMACOES E CONHECIMENTO 1164

Diagnéstico

Motivos que levaram a adocao da pratica:

A cooperativa percebeu a necessidade de consolidar
e acompanhar indicadores em uma Uunica ferramen-
ta, bem como registrar as anélises de causa/raiz para
acompanhamento diario e mensal.

Descricdo da pratica:
Enfoque

Metodologia:

A Gestdo por Indicadores é uma préatica do Sicoob
UniMais Bandeirante e que mostra o panorama
geral da cooperativa, por meio das informacdes que séo
disponibilizadas na ferramenta embasada na filosofia
Lean. Essa pratica auxilia nas estratégias e tomadas de
decisdes do Conselho de Administracao e Diretoria Exe-
cutiva para melhorias e novas implementacdes para o
beneficio dos cooperados.

A busca por solucionar problemas é premissa nas reu-
nides de equipes multidisciplinares, Conselho de Admi-
nistracao e Corpo Diretivo.

A ferramenta é dindmica e de facil manuseio e pode ser
acessada via web. Ela faz integracao com outras plata-
formas e trabalha com volume de dados complexos.

Os indicadores (Pilares Estratégicos) sdo a base do nos-
S0 negacio, ele compde o planejamento sistémico, bem
como de todas as cooperativas. Os demais indicadores
especificos de cada area sdo definidos ou validados
a cada ano no planejamento estratégico.

Os indicadores sdo acompanhados pelos respectivos
gestores, e a Area de Planejamento monitora, atualiza
e consolida informacdes para o corpo diretivo.

Alguns Indicadores tém apuracdo mensal, ja outros,
ocorre de acordo com a periodicidade de apuracao.

Os planos de melhoria sédo registrados quando hé
necessidade de revisdo da estratégia.

Responsabilidades:

As responsabilidades estdo segregadas entre as éare-
as de Planejamento e demais que se beneficiam das
informacdes: Conselho de Administracdo, CEO, Dire-
torias, Areas de Negdécios, Tecnologia da Informacé&o,
Processos, Pessoas e Marketing. Essas tém como res-
ponsabilidade gerir os indicadores e fazer os registros
necessarios.

Controle:

A area de planejamento é responsavel pelo desenvol-
vimento das interfaces da ferramenta com os sistemas
da cooperativa, além das atualizacbes, treinamento
e atendimento as novas demandas.

Proatividade:

Com a implementacdo dessa préatica, foi possivel con-
solidar referéncias para diversas simulacdes na tomada
de decisdao com foco no nosso cooperado, que € o pro-
tagonista da nossa cooperativa.

Aplicacao

» Abrangéncia:

Conselho de Administracao / CEQO / Diretoria/Superin-
tendéncia/ Média geréncia.

» Continuidade:

A prética estd implantada desde 2015.

Aprendizado

Melhoria:

Os dirigentes podem ter uma visao clara e objetiva da
Cooperativa e os gestores de suas areas. Com isso, sdo
levantados os gaps dos indicadores, bem como a causa
raiz, para implantar as acées de melhoria.



Algumas melhorias apds a implantacéao:

= 100% dos gestores com acesso;

= 100% de registros da andlise de causa e plano
de acao;

= 50% de reducdo de tempo de apresentacdo dos
indicadores em reunides de diretoria e Conselho
de Administracéao;

= 100% dos indicadores financeiros implantados.

Integracao com outras praticas

A pratica esta inter-relacionada com o Modelo de Go-
vernanca da cooperativa, que atua em vaérias frentes
para impulsionar os resultados da organizacao, entre
eles estao as praticas 4 Box, Pensamento Lean, ISHI-
KAWA, 5W2H e PDCA, que trabalham de maneira in-
tegrada.

Alinhamento com oss
principios cooperativistas

A prética esta totalmente alinhada com os principios
cooperativistas: Gestdo democratica e Educacao, for-
macao e informacéo.
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Resultados alcancados com a
aplicacao da pratica

E feita a centralizacdo dos legados da cooperativa em
uma unica fonte de dados, com isso, 0s gestores conse-
guem analisar todas as operacdes das areas da Coope-
rativa. Permitindo uma integracao entre todos os niveis,
com foco exclusivo no nosso cooperado, de forma agil
e precisa.

Resultados Quantitativos:

= 100% dos gestores com acesso;

= 100% de registros da anélise de causa e plano
de acao;

= 50% de reducdo de tempo de apresentacdo dos
indicadores em reunides de diretoria e Conselho de
Administracéo;

= 100% dos indicadores financeiros implantados.

Resultados Qualitativos:

= (Criacao de dashboards;
= Consolidacado de informacdes;
= Visdo das informacdes do cooperado;

= A préatica nos possibilitou ter uma fonte dnica, agil,
automatizada de informacdes e prontiddo na toma-
da de deciséo.

Exemplos: Painel de Controle - 5 Pilares

-

f 5

EMPRESTIMOD

f 2

DEPOSITO A VISTA

RN SA SN

DEPOSITO A PRAZO NR. DE CODPERADOS CAPITAL SOCIAL
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Exemplos: Painel de Controle - 5 Pilares

S FA F A £ £

SEGURD VID& SEGURD OUTROS SIPAG POUPANCA COBRANGA

CARTOES

Painel de Indicadores

[@- BANDEIRANTE # M SICOOBUNIMAIS 2.0 - OPERAGOES - DIRETORIA COMERCIAL

#\\ = 2.0- OPERACOES - DIRETORIA COMERCIAL &

| #7 DIRETOR EXECUTIVO +
Alcance Real Meta 5 T 4
2.1 -NEGGCIO - NUMERO DE COOPERADOS 108,31% 391 ¥ @ @A B
2.2 -NEGOCIO - DEPOSITO PRAZO - SALDOME...  108,57% 1L768.95400 10.74L.570,00 i@ A B
2.3 -NEGOCIO -DEPASITO VISTA -SALDOME. ., 81,72% 262441700 214470300 i@ a B
2.4-NEGOCIO - EMPRESTIMO - SALDO MEDIO  143,03%  0.723.288,00 670784100 @ W B
2.5-NEGOCIO - CAPITAL SOCIAL - SALDOME..  117,40% 165232900 141340200 @ W B
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= CRITERIO PESSOAS,PROCESSOS,INFORMACOES E CONHECIMENTOS para
CRITERIO PESSOAS

Sicoob Cofal
Compartilhando Conhecimento

@ Critério: 0 Informacoes da cooperativa
" Pessoas Razao Social
Cooperativa de Crédito dos Servidores dos Poderes
@ Fundamento(s) da Exceléncia: Legislativos do Estado de Minas Gerais e do seu Orgéo

Auxiliar Ltda. Cooperativa de Crédito dos Servidores dos

= Aprendizado Organizacional, Poderes Legislativos do Estado de Minas Gerais e do seu

Pensamento Sistémico Orgao Auxiliar Ltda.
. Ag|||da(~:le Sigla
* Inovacdo Sicoob Cofal
= Conhecimento
. Valores Data da Constituicao Ramo de Cooperativismo
19 de junho de 1980 Crédito
o L. CNPJ Categoria
= Requisito(s): 21.797.311/0001-01 1° Grau - Singular
» Compartilhamento de informacdes Nimero de Cooperados Nudmero de Colaboradores
entre setores, alinhar processos das 2.738 40
principais demandas. Endereco
Rua Matias Cardoso, 155, 3° andar, Bairro Santo
9 Palavras-chave: Agostinho, CEP 30170-050

Cidade/Estado

=  Compartilhamento das informacdes -
Belo Horizonte/MG

= Agilidade

= Otimizagao do tempo. Site
www.sicoobcofal.com.br

Contato
Maria Helena Coelho - Gerente-geral
(31) 3516-4800

E-mail:
gerencia@cofalmg.com.br

& Nivel de Maturidade

Primeiros Passos para a Exceléncia



Diagnéstico

Motivos que levaram a adocao da pratica:

A equipe observou a necessidade de maior interacao
entre os setores da cooperativa, objetivando o compar-
tilhamento de conhecimento de forma a melhorar o de-
sempenho dos processos.

Assim sendo, serdo sugeridas praticas com o objetivo
de difundir os principais processos para que os colabo-
radores tenham conscientizacado do sistema de traba-
Ilho de cada setor.

Descricdo da pratica
Enfoque

Metodologia:
Compartilhando Conhecimento tem por objetivos:

= Repassar conhecimento;

= Aprimorar o relacionamento e comunicacao entre
os setores da cooperativa;

= Buscar melhorias nas estratégias utilizadas entre
setores com foco na otimizacao do tempo;

= Alinhar os processos conforme as principais
demandas.

Norteados pelos critérios escolhidos pela equipe, veri-
ficamos a importancia do conhecimento do “trabalho
do outro, identificando os principais processos de cada
setor de forma a alinhar as informacdes, podendo assim
otimizar o tempo e integrar melhor as acoes entre eles.
Vale ressaltar que este projeto nao tera custos, somente
0 comprometimento das pessoas envolvidas na coope-
rativa.

Responsabilidades

Todos os colaboradores e geréncia.
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Controle:

Reunides periddicas entre setores e memdria da
reuniao.

Proatividade:

Visando disseminar o conhecimento entre todos os
colaboradores da cooperativa e a valorizacdo em poten-
cial das tarefas, propusemos a pratica do compartilha-
mento de conhecimento.

Esta pratica é de grande importancia para que os pro-
cessos da cooperativa sejam alinhados provocando
positivamente a melhoria estratégica, a otimizacéo do
tempo e a troca de experiéncias entre setores. Quando
se pulveriza uma informacé&o, ocorre entédo a uniformi-
dade do conhecimento entre toda a cooperativa.

Aplicacao

» Abrangéncia:

Geréncia-geral e colaboradores.

» Continuidade:

O “Projeto: Compartilhando Conhecimento” teve inicio
no 22 semestre de 2017.

Aprendizado

Melhoria:

A cooperativa se beneficiard com o engajamento entre
0s setores, pois, através do profissionalismo e amadu-
recimento, o conhecimento disseminado promovera a
equalizacao da informacao, evitando o retrabalho.

O Sicoob Cofal se dedicou a melhoria da Gestdao em
passado recente. Até entdo, a Cooperativa se orientava
pelas metas que eram definidas pelo Conselho de Ad-
ministracao e registradas em ata no inicio de cada man-
dato eletivo. Com a implementacédo do Planejamento
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Estratégico em 2013, o Sicoob Cofal passou a contar
com a participacao mais organizada dos colaboradores
e uma gestdao mais amadurecida e mais consciente do
seu papel. Em decorréncia dessa mudanca e em conso-
nancia com a deciséo do Conselho de Administracgéo, a
Diretoria Executiva decidiu investir mais na qualificacédo
dos colaboradores, mantendo com eles uma comuni-
cacao mais direta. A adocao desse processo motivou
a criacao desta pratica por uma equipe de colaborado-
res, com o objetivo de maior interacdo entre os setores e
conhecimento dos processos das areas afins.

Integracdo com outras praticas

A prética esté alinhada as metas da Cooperativa e acar-
reta outros beneficios internos, como a comunicacao
eficaz e a transparéncia, um dos pilares do cooperati-
vismo. Essa pratica também permite o reforco da mis-
sdo, visao e valores da Cooperativa e enriquece o re-
lacionamento com os cooperados. O envolvimento de
todos propicia a reducao de ruidos e maior eficacia na
solucao dos problemas e prevencéao de erros.

Alinhamento com os principios
cooperativistas

A pratica estéa alinhada ao principio “Educacao, forma-
¢ao e informacao”.

Resultados alcancados com a
aplicacao da pratica:

Resultados qualitativos:
Interacao entre gestores e colaboradores

Compreensao do planejamento estratégico e das di-
retrizes estabelecidas, acompanhamento frequente e
monitoramento das acoes.

Busca dos colaboradores pela exceléncia no exercicio
de suas atribuictes e no atendimento as demandas dos
cooperados.

Minimizacao de conflitos internos, promovendo melho-
ria do clima organizacional.



Sicoob Coopemata
Prémio Sicoob Coopemata
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@’ Critério:

Pessoas

Fundamento(s) da Exceléncia:

revy
| (b

Aprendizado Organizacional
Inovacao

Agilidade

Olhar para o Futuro

Valorizacao das pessoas e da cultura
Orientacédo por processo

Geracdo de Valor

Requisito(s):

Manutencédo de um clima favoravel
a criatividade e a inovacao.

Palavras-chave:

Gestao social, educacao
cooperativista
Quadro funcional

Inovacao

0 Informacoes da cooperativa

Razao Social
Cooperativa de Crédito de Livre Admissao da Zona da
Mata Ltda.

Sigla
Sicoob Coopemata

Data da Constituicao
13 de outubro de 1997

Ramo de Cooperativismo
Crédito

CNPJ
02.335.109/0001-05

Nimero de Cooperados Nudmero de Colaboradores
8.650 130

Endereco
Rua Doutor Antonio Carlos Sobras, 162 - Centro

Cidade/Estado
Cataguases/MG

Site
www.sicoobcoopemata.com.br

Contato
Vanessa Lacerda Alves Fajardo

E-mail
sicoobcoopemata@sicoobcoopemata.com.br

Q Nivel de Maturidade

Primeiros Passos para a Exceléncia
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Diagnéstico

Motivos que levaram a adocao da pratica:

O Sicoob Coopemata implementou o Prémio Sicoob
Coopemata com a intencdo de ouvir os seus colabora-
dores e dar a eles oportunidade de participar, por meio
da proposicao de projetos, da gestao da cooperativa de
forma mais pratica e padronizada. O objetivo do prémio
é propor temas de interesse para a cooperativa que pos-
sam incentivar o quadro funcional a conhecer, apren-
der, entender, pensar estrategicamente e repassar aos
demais colegas o verdadeiro sentido cooperativista
e sua implementacao nas rotinas diarias de trabalho
e na gestdo como um todo. Além disso, e ndo menos im-
portante, instigé-los a ampliar o senso critico-reflexivo
sobre temas pertinentes ao dia a dia da instituicdo, co-
laborando de forma mais assertiva nos procedimentos
operacionais e estratégicos da cooperativa.

Antes da implementacdo do Prémio, nem todos os fun-
cionarios se sentiam confortaveis de expor suas ideias,
nao sabiam ou ficavam receosos de néo ser do interes-
se da administracdo, e também n&o tinham o senso cri-
tico-reflexivo de pensar em cada fase da ideia, os pros
e contras que devem ser levados em consideracdo para
que o projeto/ideia/sugestéo fosse de fato colocado em
pratica. Agora o senso critico-reflexivo esta mais apura-
do, as ideias sdo propostas de forma muito mais asser-
tiva e profissional e a implementacéo se torna inclusive
mais facil e produtiva.

Descricdo da pratica

Enfoque

A cooperativa busca com o Prémio Sicoob Coopemata
distinguir e reconhecer as melhores praticas de aperfei-
coamento da gestao e governanca dentro do cooperati-
vismo financeiro, descritas pelos préprios funcionarios
e que contribuam de forma exemplar para o sucesso
econdmico da cooperativa.

Metodologia

Anualmente, a cooperativa propde um tema para ser
pensado naquele momento vivido pela instituicao por
meio do lancamento de um edital que ocorre no segun-
do semestre de cada ano

O edital é enviado a todos os funcionarios por e-mail,
pela comissado organizadora do Prémio, e fica disponivel
naintranet para consultas posteriores que forem neces-
sérias.

Esse edital contempla o tema proposto, o prazo de ins-
cricdo, como podem ser formadas as equipes, prazo
para elaboracao e envio do projeto a comissao organi-
zadora, data das apresentacdes e premiacao proposta.

Assim, a proposta metodolégica do projeto convida 0s
funcionarios a formarem equipes de trabalho entre si e
a desenvolverem projetos de melhorias direcionados ao
funcionamento da cooperativa dentro daquele tema.

Dependendo do tema proposto é divulgado no edital o
ndmero de participantes por equipe. Quando o tema
fala sobre um assunto de maior complexidade ou de
maior abrangéncia, é autorizada a participacdo de uma
equipe por PA (nesse caso o maior nimero de pesso-
as que temos por PA sdo 12) por considerar que mais
pessoas terdo oportunidade e necessidade de partici-
pacdo. Quando o assunto é referente a ideias ou suges-
tdes, a cooperativa solicita a participacdo de mais equi-
pes, com menor nimero de participantes por equipes,
prevendo novamente a participacao ativa de todos os
participantes.

Os colaboradores realizam suas pesquisas com base
em estudos empiricos (a pratica vivenciada) e em re-
ferenciais bibliograficos. Em alguns casos, os funciona-
rios se disponibilizam a entrevistar cooperados, a fim de
resgatar neles as solucdes cabiveis a cooperativa, afi-
nal, é para este publico que a cooperativa busca aper-
feicoar a prestacao de seus servicos.

Apds recolhimento dos dados, os participantes criam
um projeto/trabalho escrito com as principais etapas
para implementacao e custos da ideia. Esse projeto é
enviado para a comissao organizadora, que o disponibi-



liza para a banca avaliadora, que ja inicia seu trabalho
de avaliacao, levando em conta os critérios descritos no
edital.

O evento de apresentacao das ideias ocorre comumen-
te na sede da cooperativa e reline os funcionarios de
todos os Postos de Atendimento (PA). Em dia marcado,
as equipes, com seus projetos preparados anterior-
mente, apresentam suas propostas de melhorias e 0s
resultados obtidos nas pesquisas, a0 mesmo passo que
demonstram o aprendizado adquirido quanto a filosofia
cooperativista.

A organizacdo do prémio analisa o cumprimento do edi-
tal divulgado a todos, desde a inscrigdo até a formaliza-
cdo do tema de acordo com os critérios definidos.

O evento conta com uma banca avaliadora, que se en-
carrega de avaliar criteriosamente cada projeto, levan-
do em consideracao: 1) A relevancia do projeto, para
a cooperativa; 2) Contribuicdo de melhorias para o de-
sempenho econdmico e social da cooperativa; 3) Apre-
sentacao da pesquisa; 4) Gestao da pesquisa relatada;
e b) Qualidade das informacdes prestadas.

No dia do evento de apresentacdo das ideias, apenas o
item APRESENTACAO DA PESQUISA é analisado pela
banca avaliadora, visto que os demais itens j& foram
avaliados anteriormente e repassados de forma sigilosa
a coordenacéao da comissao organizadora.

A banca avaliadora é composta por cinco membros,
todos conhecedores dos temas propostos em cada
prémio. A cada edicdo, o Sicoob Coopemata busca a
participacao de presidentes de outras cooperativas,
funcionarios do Sicoob Central Cecremge ou Bancoob,
renomados integrantes do sistema cooperativo e/ou
funcionarios-chave da cooperativa especialista no tema
proposto.

Além da participacdo do sistema cooperativo na ban-
ca avaliadora, o Sicoob Coopemata também convida
cooperativas, interessadas pelo evento, a participarem
como ouvintes no dia da apresentacao.

Ao término das apresentacdes, todos 0s projetos expos-
tos sdo premiados, e 0s primeiros colocados (1%, 22 e
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3°) recebem uma gratificacao financeira especial pelo
destaque.

A comissdo organizadora, junto ao Conselho de Admi-
nistracao e a Diretoria Executiva da cooperativa, a partir
de entao, prioriza as ideias para a implementacéo, ime-
diata ou futura, das propostas viaveis.

A cooperativa reconhece e respeita o0 desempenho de
todos os participantes por meio de analise criteriosa e
aproveitamento posterior de todas as praticas sugeridas.

Na edicaode 2017, ametodologia proposta foi diferente
das anteriores, com o intuito de oportunizar maior inte-
gracao e confraternizagcéo dos funcionarios por atuarem
em municipios diferentes. A principio, cada funcionario,
independentemente do PA a que pertece e conforme
seu perfil profissional, foi motivado a apresentar uma
ideia com foco em um dos trés eixos a seguir: Inovacao
e Integracdo, Comunicacdo ou Exceléncia Operacio-
nal. Para apresentacdo de sua ideia, cada funcionério
recebeu uma lauda especificando seu eixo com os es-
clarecimentos a participacado. Apds o registro da ideia,
ela era entregue a um representante do PA (tesoureiro),
que por ela ficou responsavel até a data do encontro.
Em data predefinida, encontram-se os funcionérios de
todos os Postos de Atendimento (PA) na sede da coo-
perativa. Apés 0 momento que objetivou a integracdo
e confraternizacdo, formaram-se trés equipes por eixo
com 15 funcionarios por equipe. Cada equipe elegeu as
cinco melhores ideias, que possuiam, cada uma delas,
a descricdo, fundamento e implementacado necessarios
a que fossem colocadas em prética, inclusive custo fi-
nanceiro se assim fosse o caso. Na sequéncia, as trés
equipes de cada eixo voltaram a se reunir, para que, das
15 ideias eleitas, fossem escolhidas trés. Em momento
de culminancia, foram apresentadas a banca avaliadora
as trés ideias escolhidas de cada eixo. A banca elegeu
a melhor ideia de cada eixo, sendo elas premiadas por
meio de uma gratificacao financeira especial pelo des-
taque e posterior estudo de implementacao.

Essa nova metodologia foi pontual, aconteceu apenas
no ano de 2017, porque a cooperativa tinha também
0 propdsito de integracao dos funcionarios, devido a
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abertura de dois novos pontos de atendimento e a ad-
missdo de 46 funcionarios naquele ano. Foi muito inte-
ressante, e a participacao e interesse dos funcionérios
foram muito bem avaliados, porém nao é propdsito da
cooperativa mudar a metodologia proposta inicialmen-
te e descrita neste documento.

A metodologia-padréo, utilizada nos anos de 2010 a
2016 e descrita anteriormente, é a referéncia e o mo-
delo de continuidade do Prémio.

72 Prémio Sicoob Coopemata — Inicio do evento com todos os colaboradores.

A primeira edicao do Prémio Sicoob Coopemata foi em
2010, com o tema “Cooperativismo de Crédito e o Si-
coob Coopemata”, continuou com edicdes anuais, sen-
do as seguintes 22 Prémio Sicoob Coopemata, 2011,
tema “Sicoob Coopemata: estrutura e evolucao”; 32
Prémio, 2012, “Sicoob Coopemata: Enfrentando Desa-
fios”; em 2013 o0 42 edital foi divulgado, para apresenta-
cdonoinicio de 2014, com o tema “Produtos e Servicos
do Sicoob Coopemata, a oportunidade de realizar um
sonho”; ja 0 52 Prémio teve uma abordagem diferente,
propondo a premiacdo diretamente relacionada com
melhores préaticas na venda e comercializacao de pro-
dutos e servicos da cooperativa, com o tema “Cumpri-
mento das metas de produtos e servicos”; 0 62 Prémio,
realizado em 2016, teve como tema “Ideias inovado-
ras”, em que a proposta era que a cooperativa rece-
besse ideias e propostas de melhorias que pudessem
ser implementadas e mensuradas nos seus 20 anos, ou
seja, agosto de 2018.

Em 2017, comum olharinterno, o 7° prémio, com tema
“Inovacao e Integracdo, Comunicacdo e Exceléncia
Operacional”, vislumbrou o envolvimento, integracéo
e confraternizacédo entre os funcionarios, importantes
atores de nossa cooperativa, além da proposta de cria-
cao e exposicao das ideias em relacao aos eixos propos-
tos. Conforme informado anteriormente, foi uma edicao
especial do prémio, porém com a mesma finalidade de
ouvir os funcionarios e implementar as propostas apre-
sentadas.

Responsabilidades

Unidade de Recursos Humanos e comissdo organiza-
dora do prémio no ano em questdo. A comissao orga-
nizadora é formada por um funcionario (que participou
da organizacdo de todas as edicdes e elaborou o edital
do prémio), o Presidente do Conselho de Administracao
(idealizador da boa prética) e representantes das uni-
dades necessaérias a organizacao e promocao do even-
to, como RH, Desenvolvimento Cooperativista, Comuni-
cacao e Marketing e Geréncia Administrativa.



Controle
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O controle da pratica é feito mediante 0 acompanhamento do cronograma de trabalho, apresentado a seguir.

Periodo Comissao Organizadora Funcionarios Banca Avaliadora
Definicdo do tema proposto e das
Més 1 unidades responsaveis que irdo
compor a comissao organizadora
12 quinzena | elaboracao edital
divulgacao edital
Més 2 - .
22 quinzena Escolha equipe
Inscricdo equipe
Resposta dos
Més 3 Convite para possiveis integrantes da | Elaboracdo do projeto avaliadores convidados
banca avaliadora descritivo para a comissao
organizadora
Organizacao do evento: espaco,
Més 3 e 4 buffet, cerimonial, etapas, sorteio de |Elaboragéo do projeto
ordem da apresentacdo das equipes, |descritivo
material de apoio
Envio do projeto
descritivo para comissado
organizadora
Més 4 22 quinzena Envio do projeto descritivo para a
banca avaliadora
Recebimento e analise
do projeto descritivo
Envio do slide da
apresentacao para
comissao organizadora
" A
Més 5 1# quinzena Evento para apresentacéo dos trabalhos, avaliacao pela banca
avaliadora e premiacao dos participantes
Aplicacao de pesquisa de avaliacao e satisfacdo do encontro
Compilacao das ideias; estudo de
aplicabilidade junto ao Conselho de
Pés-evento Administracdo e a area envolvida;
mensuracao do prazo e custo de
implementacéao
Pés-evento O monitoramento da pratica é realizado pela drea beneficiada com a implemetacgéao
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Proatividade: A pratica proativamente antecipa acdes
que visam a otimizar a gestdo e o operacional da coope-
rativa, visto que boa parte dos projetos premiados séo
implementados, proporcionando diversos beneficios
para a cooperativa, como otimizacao do tempo, redu-
¢ao de custos, melhor atendimento aos clientes, moti-
vacao interna, entre outros.

No sentido da capacitacao dos colaboradores, o Prémio
Sicoob Coopemata produziu bons efeitos, ao propiciar
que eles facam, cognitivamente, as distincbes necessa-
rias entre cooperativa e empresas que visam ao lucro,
ou seja, os diferenciais do cooperativismo. Percebem-
-se também as implicacdes benéficas do projeto para
o desenvolvimento do trabalho cotidiano, em virtude
das sugestdes de melhorias. Vemos que o0 envolvimen-
to dos colaboradores com o Prémio Sicoob Coopemata
estimula a criacdo de uma identidade cooperativa. O
conhecimento adquirido permite maior identificacao,
por parte do funcionario, a respeito do empreendimen-
to para o qual trabalha, ja que s6 transmitimos com fir-
meza aquilo que acreditamos e conhecemos.

Aplicacao

» Abrangéncia:

O Prémio Sicoob Coopemata tem abrangéncia em to-
das as areas da cooperativa, aberta a participacado de
todos os colaboradores, j& que o tema proposto é em
funcdo da demanda percebida pelo Conselho de Ad-
ministracdo, para o crescimento e desenvolvimento da
cooperativa como um todo, tanto em se tratando de re-
sultados financeiros quanto operacionais, estruturais e
estratégicos.

» Continuidade:
Anualmente, desde 2010.

Aprendizado

Melhoria:

Anualmente, sdo considerados fatores que possam pro-
mover a melhoria da pratica, como:

= A apresentacdo dos trabalhos, ou seja, o dia do
evento contar com a PARTICIPACAO DE TODOS 0S
FUNCIONARIOS, mesmo os que n&o participam das
equipes, para que possam se envolver com o projeto
e se sentir parte importante para a implementacao
das ideias propostas;

» PREMIACAO SER REALIZADA NO DIA DA APRE-
SENTACAO. Na primeira edicdo, a premiacao foi fei-
ta posteriormente, ou seja, o resultado era divulgado
por e-mail, e a equipe campeé era premiada depois.
Com a nova metodologia, a premiacao é realizada
no dia da apresentacéo dos trabalhos, quando es-
tdo presentes todos os funcionarios, e a comocao,
envolvimento e ansiedade estdo mais presentes, ge-
rando maior satisfacdo para todos.

= A BANCA AVALIADORA SER APRESENTADA NO
DIA DO EVENTO DE APRESENTACAO. Num primei-
ro momento, todos sabiam, desde a divulgacdo do
edital, quem seriam os participantes da banca ava-
liadora, e isso gerava uma ansiedade e expectativa
em relacdo aquela pessoa. Com a apresentacdo da
Banca Avaliadora no dia do evento, os trabalhos sdo
feitos de forma despretensiosa.

= No dia do evento de apresentacao, sempre temos
alguma NOVIDADE, ou uma palestra, um quiz de
perguntas ou uma dindmica de integracao. Isso gera
expectativa positiva das equipes participantes e
certo relaxamento antes das apresentacoes.



Integracao com outras praticas

Desde sua idealizacao, em 2010, o Prémio Sicoob Coo-
pemata busca a integracao com todas as areas da coo-
perativa, em todas as Unidades/PA. A pratica é integra-
da diretamente com o planejamento estratégico e com
todos os processos de gestdo da cooperativa, desde a
melhoria na atuacao dos processos operacionais até
backstage e governanca, alinhando processos e ges-
tdo em prol da continuidade, crescimento e desenvol-
vimento da cooperativa, além da promocéao de alinha-
mento com os principios e ideais do cooperativismo.
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Alinhamento com os principios
cooperativistas

A prética estéa alinhada ao principio cooperativista Edu-
cacao, formacao e informacao.

Enquanto “organizacdo empreendedora”, proporciona
capacitacdo; enquanto “associacdo de pessoas”, for-
macao cooperativista de seus colaboradores; enquanto
“cooperativa”, busca a disseminacao de informacoes e
melhoria do quadro funcional e de associados.

Resultados alcancados com a aplicacao da pratica

Resultados Quantitativos

o Ano Publico-alvo
Prémio Tema ..
. = = direcionado
Divulgacdo | Apresentacao
Cooperativismo de Crédito ( .
2010 2010 & 0 Sicoob Coopermata Area Comercial
Il 2011 2011 Sicoob Coopermata: Estrutura e Evolucao Todos
Sicoob Coopermata, a oportunidade
[ 2012 2012 de realizar Todos
Produtos e Servicos do Sicoob Coopermata,
v 2013 2014 a oportunidade de realizar Todos
Cumprimento das metas de produtos i .
V 2015 2016 & SEIVicos Area Comercial
Vi 2016 2016 Ideias Inovadoras Todos
Vil 2017 2017 Comunicacao; Exceléncia Operacional; Todos
Inovacao e Integracao
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Participantes Quadro funcional Ideias Premiacao

Prémio Equipes | Funcionarios | Total | Participacao Pl!:;cizfas Impltle(::;ﬁa das Implementacao 1° 2° 3° Participacao
Prémio 6 16 60 27% 76 50 66% 1.600,00 | 800,00 | 400,00 | 200,00
Prémio 8 26 63 41% 68 47 69% 1.500,00 | 750,00 | 400,00 | 200,00
Prémio 6 25 68 37% 45 27 60% 2.000,00 | 1.300,00 | 700,00 | 200,00
Prémio | 10 44 80 55% 101 69 68% 3.000,00 | 2.000,00 | 1.000,00 | 300,00
Pré\;’nio N/A 39 86 45% N/A N/A N/A 0,2 produgéo constante no item 2.1

Premio | 11 73 94 78% 116 46 40% 3.500,00 | 2.500,00 | 1.000,00 | 300,00

Prémio VIl | 3 eixos 113 125 90% 74 10 Em andamento | 1.500,00 - - -
480 239 50%

Ideias Implementadas

oo ~g N\ // "o
\ //‘ﬂ\m

PREMIO I PREMIO Il PREMIOIII PREMIOIV PREMIOV PREMIOVI PREMIO VII

=)= |deias Propostas === |deias Implementadas

Gréfico 1 - Comparativo das ideias propostas e implementadas em cada Prémio Sicoob Coopemata.
No Prémio V, como abordagem diferenciada, foi proposta a apresentacdo do case de sucesso em relacdo ao cumprimento das metas de produtos, portanto, ndo foram
expostas ideias ou projetos para implementacgao.



Todo o recurso utilizado para a elaboracéo do Prémio Si-
coob Coopemata é custeado pelo FATES. Anualmente,
além do repasse obrigatério de 5% do resultado, a co-
operativa disponibiliza mais recurso na sua Assembleia
Geral Ordinéria para fazer frente a todos os projetos e
ac0Oes sociais que promove.

Orcamento

25.632,08

13.939,57

11.516,88
6.790,00
4.128,30 4.789,84 4.982,50 .

PREMIOI  PREMIOII  PREMIOIII PREMIOIV PREMIOV PREMIOVI PREMIO VII

Gréfico 2 - Investimento financeiro realizado pela cooperativa em cada edicéo
do prémio.

Resultados Qualitativos

Como resultado qualitativo a cooperativa percebe a
maior integracdo entre os funcionéarios, melhoria do
clima organizacional, padronizacao dos processos e co-
municacao interna eficiente.

A iniciativa cria um ambiente propicio para se repensar
0s métodos que estdo sendo aplicados na gestao da co-
operativa; proporciona transparéncia quanto as falhas
de gestdo e ao mesmo tempo apresenta solucoes; esti-
mula a criacdo de uma identidade cooperativa entre os
funcionarios, fazendo com que compreendam a razao
de ser da organizacdo em que atuam.

Dentre inumeras sugestbes de melhorias apontadas
pelos funcionérios, algumas se destacam e sdo ime-
diatamente colocadas em pratica, outras estao sendo
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implementadas a médio prazo e outras reestruturadas
para que se tornem aplicaveis a longo prazo.

Seguem as principais implementacdes realizadas por
meio das ideias do Prémio Sicoob Coopemata:

Criacao da unidade de
marketing

Implementacao:

Foi contratada profissional competente para tal situ-
acao, e as acbes da cooperativa passaram a ser mais
profissionais, organizadas e padronizadas para melhor
divulgacdo e comunicacao interna e externa. Hoje o
marketing da cooperativa ndo passa mais por profissio-
nal terceirizado, visto que as implementacdes sistémi-
cas atendem a todos os interesses da cooperativa. As
préprias unidades internas demandam e estudam sua
viabilidade, e a Unidade de Desenvolvimento Coopera-
tivista finaliza as demandas de divulgacéao.

Plano de carreira profissional

Proposto pelos funcionarios que buscavam crescimen-
to e desenvolvimento na cooperativa, o plano de car-
reira foi implementado com uma primeira versao que
buscava atender a demanda de crescimento de carrei-
ra, e ja esta atualizado para um modelo sistémico mais
robusto e estruturado para atender tanto ao crescimen-
to de carreira quanto o desenvolvimento profissional e
pessoal de seus funcionarios.

Criacao da Intranet

Implementacao:

A criacdo da intranet foi uma solicitacdo para melhorar
a comunicacao interna e padronizacdo dos processos,
ja que todos os assuntos de interesse dos funcionarios,
e da cooperativa, poderiam estar em um unico ambien-
te e para que a disseminacao de informacdes pudesse
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ocorrer de forma mais assertiva e organizada a todo o
quadro funcional. Atualizacdes sdo implementadas,
e hojeaintranet é o meio de comunicacao mais utilizado
nas demandas entre PA e Unidade Administrativa.

Videoconferéncia

Implementacao:

Com o crescimento da cooperativa, a necessidade de
videoconferéncia foi percebida pelos funcionarios, que
sentiam a necessidade de participarem de processos,
reunides, implementacdes, sem que fosse necessario
o deslocamento que gerava custo e perda de tempo
em viagens. A videoconferéncia foi implementada e
também ja foi atualizada, para melhoria e atencéo
a mais pontos de atendimento. Com a central, que dis-
ponibiliza acesso por meio de equipamentos de alta
qualidade, o Sicoob Coopemata realiza reunides e
treinamentos entre seus PA e Unidade Administrativa
e também participa de treinamentos da Central e do
Sicoob Confederacéo.

Depdsito no autoatendimento

Implementacao:

Aquisicao de equipamentos para atender a demanda,
que realmente trouxe mais agilidade e comodidade
para 0s cooperados.

Construcao da Unidade
Administrativa

Implementacao:

A separacao das atividades da Unidade Administrativa
e do PA, que trabalhavam no mesmo local, foi uma ideia
do Prémio Sicoob Coopemata que nos levou a pensar
numa estrutura melhor e mais adequada a atender os
demais PA e os cooperados e nos trouxe a atual realida-
de, que é a sede propria, com estrutura padronizada e
estruturada para atender aos PA e almejar o crescimen-
to da cooperativa de forma organizada e planejada.

Inimeras outras ideias foram implementadas ou estéo
sendo analisadas para tal, e ndo se esgotam os estudos
em relacdo aos trabalhos realizados, pois temos ideias
realmente ousadas que precisam do seu tempo para
implementacao.

Na pratica, o projeto é bem visto pelos dirigentes e co-
laboradores, que acreditam no potencial do “Prémio Si-
coob Coopemata” e investem na iniciativa. A causa foi
abracada, e 0s planos sao de continuidade.



Depoimentos:

d d O Prémio Sicoob Coopemata surgiu
da nossa preocupacéo em buscar

nos nossos funciondrios uma participacéo na
vida da Cooperativa, uma vez que sdo eles
que executam as tarefas do dia a dia e por
consequéncia sdo eles gue experimentam as
facilidades e dificuldades apresentadas.

Além disso, pensar estrategicamente a sua
empresa, a empresa que vocé representa e
dedica boa parte do seu tempo, desperta o
senso de pertencimento e motiva, afinal, “eu
participo da vida e das decisées e quero o
melhor para minha cooperativa”

E foi exatamente isso que aconteceu,

hoje apds todos esses anos percebemos

que a nossa cooperativa tem muito mais
funciondrios comprometidos e que conhecem

bem a vida e os propdsitos dela. p p

César Augusto Mattos
(Presidente do Conselho de Administracao
e idealizador do Prémio Sicoob Coopemata)

d d Tive a oportunidade de participar do
Prémio Sicoob Coopemata sob duas

perspectivas, como jiri (em cinco edicées) e
como membro da equipe organizadora (em
uma edicdo). Desde a sua origem, o Prémio
vem evoluindo constantemente, fato que
pode ser evidenciado pela qualidade dos
projetos. Sou convicta de que essa iniciativa
agrega valor a organizacdo, haja vista que
boa parte das ideias que emanaram do Prémio
foram implementadas pela cooperativa

com bastante sucesso. Trata-se de uma
ferramenta que estimula a criatividade e
ideias inovadoras com grande potencial de
implementacdo. Isso sé é possivel pois os
protagonistas sdo os proprios funciondrios,
ninguém melhor que a base para apontar as
fragilidades e, assim, propor as solucées de
melhoria. O Prémio é instigante e desafiador.
Néo basta apenas fornecer a ideia. Essa

deve materializar-se em um projeto, e isso
demanda tempo, dedicacéo, trabalho em
equipe e reflexdo critica sobre a realidade
organizacional. O Prémio Sicoob Coopemata é
uma prova de que “santo de casa faz milagre”.
Reforca a maxima de que o maior capital de
uma organizacdio séo as pessoas. O Prémio

€ capaz de promover o aperfeicoamento

das rotinas operacionais da cooperativa

ao mesmo passo que socializa o saber em
relacdo aos aspectos essenciais e
simultaneamente diferenciais do p p
cooperativismo.

Gleice Santana Morais

(Jurada e ex-colaboradora, participou na comissao
organizadora durante o periodo em que era empregada
do Sicoob Coopemata)



d d 0 prémio é muito importante para
nés colaboradores e principalmente
para a cooperativa. Participei do primeiro e
do terceiro, e foi de grande valia para meu
desenvolvimento dentro da instituicdo.
Através do prémio participamos ativamente
das decisbées e conhecemos mais a fundo
todas as dreas da cooperativa, além de criar
uma base de conhecimento aos colaboradores,
contribuindo para a capacitacdo de todos os
envolvidos. Participar do prémio é motivador
e desafiador, pois através da prdtica
desenvolvemos nossas habilidades, e hd a
necessidade da pesquisa e do estudo para
que tenhamos embasamento na construcéo
da ideia. Outro desafio é apresentar o tema
proposto a uma banca avaliadora. O grande
diferencial é o envolvimento de todos em
um unico propésito, o crescimento de nossa
cooperativa, onde somaos ouvidos e nossas

ideias implementadas. p p

Cristiane Lacerda Lima Mazini
(Superintendente de Negdcios, participante
do Prémio Sicoob Coopemata e campea de duas edicoes)




Unimed Cascavel
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Fabrica de Insights e Inovacao

@’ Critério:
= Pessoas

Fundamento(s) da Exceléncia:

= Aprendizado organizacional

= Valorizacdo das pessoas e da cultura
= Agilidade

= Qlhar para o futuro

= |novacédo

T
Qi G

Requisito(s):

= Manutencdo de um clima favoravel
a criatividade e a inovacéo

g Palavras-chave:
= |novacgéao
= Gamificacado
= Reconhecimento
= Gestdo do conhecimento

0 Informacoes da cooperativa

Razao Social
Unimed Cascavel Cooperativa de Trabalho Médico

Sigla
Unimed Cascavel

Data da Constituicao Ramo de Cooperativismo
30 de janeiro de 1989 Saude

CNPJ
81.170.003/0001-75

Numero de Cooperados  Numero de Colaboradores
553 242

Endereco
Rua Barao do Cerro Azul, 594

Cidade/Estado
Cascavel - PR

Site
www.unimed.coop.br/web/cascavel

Contato
Everton Garboca

E-mail:
everton@unimedcascavel.coop.br

Q Nivel de Maturidade

Primeiros Passos para a Exceléncia
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Diagnéstico

Habilidades operacionais costumavam representar
uma vantagem de longo prazo. Com o processo de fa-
bricacao mais enxuto de produtos de melhor qualidade
e distribuicdo mais eficiente, os concorrentes ficavam
para tras. Atualmente, essas capacidades sao triviais, e
existe uma nova fonte de vantagem competitiva: o foco
no cliente, que visa conhecer profundamente suas ne-
cessidades e satisfazé-las melhor do que ninguém.

Para isso, vocé precisa de dados. Porém, por si so, a ri-
queza de dados nao vale muito. O que cada vez mais se-
para os vencedores dos perdedores é a capacidade de
transformar dados em insights sobre as motivacdes dos
consumidores — e transformar esses insights em estra-
tégia. Essa férmula exige capacidades organizacionais
inovadoras que, coletivamente, chamamos de “Fabrica
de Insights e Inovacao”.

Descricao da pratica:

A Fabrica de Insights e Inovacdo da Unimed Cascavel
é um canal virtual criado para que seus colaboradores
possam contribuir com ideias de melhoria ou criacao de
novos produtos, servicos, solucdes, processos, progra-
mas e projetos. As ideias encaminhadas a Fabrica de
Insights e Inovacdo da Unimed Cascavel podem estar
inseridas em qualquer uma das categorias abaixo:

= |deias de Melhorias: sao ideias que promovem aper-
feicoamento em produtos, servicos, processos, So-
lucdes ou projetos ja existentes na Unimed Cascavel.

= |deias Novas: sao ideias de novos produtos, servi-
COS, processos, solucdes ou projetos que ainda nao
existem na Unimed Cascavel.

= Wild Ideas: sdo ideias radicais ou de ruptura que
proporcionam a quebra de paradigmas no modelo
atual de negécios. Trata-se de algo totalmente inusi-
tado e original. Ou seja, Unico em sua area.

= Desafios (Nuvem de Insights): periodicamente, a
Unimed Cascavel lancara desafios aos seus colabo-
radores, com o intuito de obter solucdes inovadoras.

Os desafios podem ser referentes a produtos, solu-
cOes, servicos, processos, projetos ou algo inusita-
do.

Nossa Fabrica de Insights e Inovacao também esta
atrelada a atributos baseados do gamification, tendén-
cia mundial do mundo moderno empresarial. O gamifi-
cation nada mais é que uma metodologia que funcio-
na como estratégia de interacdo entre 0s processos
das organizacbes e as pessoas que nelas trabalham e
interagem. Em contrapartida, existem incentivos que
estimulam o engajamento desses publicos de interes-
se, formando uma sinergia entre as partes, produzindo
multiplos resultados para todos.

Nossa principal missao, declarada com este projeto, é
“inspirar e provocar para permitir a acdo inovadora e
transformadora”.

Enfoque

Escopo e objetivos:

= Promover a cultura da inovacdo no ambiente interno
da Unimed Cascavel, por meio de um canal que ins-
tigue a colaboracao, a cocriacao e a sinergia.

= Engajar os colaboradores, de acordo com as premis-
sas e diretrizes estratégicas, os objetivos estratégi-
cos e a cultura da cooperativa.

= Reconhecer os colaboradores que se destacarem
com ideias inspiradoras para a Unimed Cascavel,
bem como os que tenham destaque dentro de suas
atividades e/ou acbes extras com impacto direto na
melhora da cooperativa.

Metodologia:

Em nossa Fabrica de Insights, cada interacao tem re-
conhecimento. Em nosso DNA, queremos interagir e
cocriar ideias para melhorarmos cada vez mais nosso
potencial de inovar e crescer juntos. Por isso, todo tipo
de participacdo recebe uma premiacao corresponden-
te. Desde a participacédo simples em um dos nossos
desafios que sao lancados na Nuvem de Insights, até



0 envio completo de uma ideia por meio do Pré-Projeto
(BW2H).

A premiacdo aos colaboradores ocorre conforme par-
ticipacado — tanto no prisma do envio das ideias quanto
na colaboracao e participacao na Nuvem de Insights
(desafios). Cada interacdo recebe seu respectivo reco-
nhecimento em forma de acimulo de pontos, chama-
dos de “Unimiles”, que sao contabilizados ao longo de
determinados periodos (anualmente) e convertidos em
reais (R$), em cartbes personalizados para cada cola-
borador participante. Os “Unimiles” correspondem ao
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fator pontos que sdo depositados em forma de reais
(R$), no fechamento anual, e que podem ser gastos em
forma de cartao de crédito pelo participante do projeto.

Cada “Unimile” corresponde a um real e é contabiliza-
do conforme critérios de participacdo. Além da troca de
Unimiles por reais por meio do cartdo, temos inserido
no espaco da intranet a “gdndola de prémios”, em que
sdo ofertados prémios que podem ser adquiridos/troca-
dos por nossa moeda oficial (Unimiles).

Essas premiacdes podem ser mais bem visualizadas
no quadro a seguir:

Tipo da Interacao

“Unimiles” Acumulados

Envio de “ldeias de melhoria”

R : 10 Unimiles
(Aprovadas pelo Comité de Projetos)
Envio de “Ideias de Novas” o
A . 20 Unimiles
(Aprovadas pelo Comité de Projetos)
Envio de W|I§ ldeas . 30 Unimiles
(Aprovadas pelo Comité de Projetos)
Ideia Aprovada pelo Comité de Criatividade 100 Unimiles

e Inovacao para Implantacao

Time envolvido na execugao da
implantacao da ideia/projeto
(Limitado aos cinco principais

participantes por projeto)

Unimiles Flexiveis Participacdo*
*Limitado aos cinco envolvidos diretos
na execucao do projeto e relacionado a
complexidade de execucdo das tarefas;
¢é atribuido pelo comité de criatividade
e inovacao o valor de Unimiles com que

0s envolvidos sdo premiados.

Ideia apresentada como Pitch para o Comité Diretivo
(Ap6s implantagdo com os resultados
mensurados dentro do Pitch)

Unimiles Flexiveis*
(Piso Minimo: 150 Unimiles)

*Os Unimiles flexiveis sdo atribuidos pelos membros do comité diretivo e ndo tém um teto estipulado no regulamento. Isso reforca a liberdade de se trazer insights ino-
vadores, que podem ser recompensados por valores conforme a magnitude e impacto que a ideia apresentada possa gerar. Portanto, quanto maior for o impacto e o
resultado que a ideia pode apresentar, maior seré a atribuicéo de Unimiles que o autor do Pitch pode ganhar.
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Metodologia de participacao

Para participar do programa, os colaboradores devem
seguir 0s seguintes passos:

12 Acessar a intranet da Unimed Cascavel e procurar
a aba “Qualidade”. Posteriormente, o item “Fabri-
ca de Insights e Inovacao”;

22 Leroregulamento do projeto;

32 Apos a realizacdo do acesso e a leitura do regula-
mento, enviar a ideia. Para isso, preencher o for-
mulario denominado “Queremos sua ideia”, no
menu lateral direito, e escolher a origem da ideia
como: “Esta ideia é inédita” ou “Esta ideia é base-
ada em outra ideia (cocriacdo)”;

4°  C(Classificar a ideia como: l|deias de Melhorias,
Ideias Novas ou Wild Ideas;

52 Identificaraideiacomumnomeoutituloespecifico;

62 Descrever a ideia, seguindo o formulario especifi-
co do plano de acao (56W2H), que especifica pon-
tos-chave do projeto (o que, como, quem, quanto
e quando), com o maximo de detalhes possivel
(objetivo, resultados, contextualizacdo, quando,
por que, como, quem, investimento previsto, etc.).
Enriquecer o contelido da ideia com referéncias,
utilizando imagens, documentos em Word, Excel
ou Power Point e links de videos. Quando finalizar,
clicar no botdo “Enviar” para concluir o processo.
Apds o envio, o autor da ideia recebe um e-mail
confirmando a inclusao da ideia e o nimero de ca-
dastro.

As ideias sdo avaliadas pelos Comités de Projetos de
Criatividade/Inovacéo e Diretivo, conforme os critérios
abaixo:

1. Apresentar um potencial criativo e inovador;

2. Contemplar ao menos um dos Objetivos Estratégi-
cos da Unimed Cascavel;

3. Contemplar ao menos uma das metas estratégicas
da Unimed Cascavel para o periodo avaliado;

Reduzir custos financeiros;

Reduzir tempo para a execucao de processos;
Contemplar acdes de sustentabilidade;

Gerar receita propria;

Gerar valor para o cliente;

Gerar valor para o colaborador;

2 O 0 N o o bk

0. Serviavel econdmica/financeiramente.

IMPORTANTE: as ideias devem atender, no minimo, a
cinco critérios de avaliacao.

No entanto, quanto mais a ideia atender, maior é a sua
visibilidade na avaliacdo dos comités. Para cada crité-
rio, 0s comités estabelecem uma nota de 0 a 5. O soma-
tério das notas resulta na pontuacao final.

Responsabilidades:

A responsabilidade pelo gerenciamento do programa
fica a cargo do Escritério de Projetos e Processos, que
interliga os colaboradores e suas ideias aos comités de
avaliacao e, posteriormente, faz as devolutivas, além de
auxiliar a implantacao das ideias em forma de projeto.

Controle:

O controle do programa € realizado via plataforma de
intranet, interligada com o e-mail utilizado na coopera-
tiva. Noinicio do fluxo, o colaborador envia ou participa
dos desafios na intranet; esse envio é realizado através
de e-mail para a drea de processos e projetos realizar as
tratativas e organizar as reunides de andlise com 0s co-
mités. Além disso, ainda inserido na intranet, sdo feitos
0s controles dos Unimiles por colaborador e as divulga-
coes pertinentes ao programa.

Proatividade:

Neste quesito, o programa mantém como premissa
a divulgacédo para manter a proatividade, tanto dos
participantes quanto do programa, em se manter, de
forma eficiente, ao longo do tempo. Séo realizadas



divulgacdes periddicas, através da area de Comunica-
cdo Corporativa, com o objetivo de fomentar a proativi-
dade e instigar a participacao, cada vez maior, de todos
0s niveis hierarquicos da cooperativa, fomentando, as-
sim, a participacao sistémica e o nivel das ideias e ino-
vacao elevado.

Aplicacao

» Abrangéncia:

A Fabrica de Insights foi aplicada com abrangéncia e
oportunidade de participacao a todos os colaboradores
da cooperativa, com uma aceitacdo macica e partici-
pacao elevada por todos. Esta previsto que, ainda em
2018, o programa seja estendido para a participacao
dos cooperados, por meio de uma plataforma on-line e,
para 2019, um estudo de viabilidade para implantacéo
de uma plataforma para outros publicos de interesse da
cooperativa, como clientes e fornecedores, criando um
ciclo de gestao participativa e de conhecimento inte-
grado.

Inicio da Pratica: Abril/2017.

Aprendizado

Melhoria

Apds a implementacdo da pratica, foram visualizadas
algumas melhorias a serem executadas para aprimora-
mentos e ajustes no decorrer do programa, tais como:

= Realizacdo das reunides do comité de avaliacédo das
ideias, em periodos de tempo menores (a cada dois
meses), dando maior velocidade na aprovagéo e im-
plantacao dos projetos;

= Realizacao de divulgacdes periddicas (mensalmen-
te) e de forma estruturada em diversos canais da
cooperativa, fomentando o programa e, consequen-
temente, aumentando a participacdo dos colabora-
dores;
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= Divulgacao dos projetos aprovados e dos participan-
tes premiados, dando transparéncia ao programa e,
principalmente, instigando a participacao de mais
colaboradores;

= \Visualizacdo de um potencial de expansao do proje-
to para outros publicos de interesse da cooperativa,
tais como: cooperados, clientes e fornecedores.

Integracao com outras praticas

A disseminacao do programa Fabrica de Insights de
uma forma dinamica, criativa e leve provocou um senso
de pertencimento, em todos 0s colaboradores da coo-
perativa, integrando o programa a praticas de comuni-
cacao, inovacao e participacdo, envolvendo todos na
estratégia e melhoria continua da cooperativa.

Outra relacdo direta do Fabrica de Insights foi trazer o
assunto tedrico em forma de game, com a criagéo de
uma moeda especifica da Unimed Cascavel, os Unimi-
les, atrelando o0 modelo a inovagdo e a aprendizagem
organizacional da cooperativa.

Todos esses trabalhos foram integrados com o mapa
estratégico da cooperativa, suas dimensdes e objetivos
estratégicos, fazendo com que todos os colaboradores
ndo sé conhecam a missado e visao, mas também en-
tendam o vinculo que cada acao e projeto, desenvolvido
anualmente, possui com esses processos internos.

Alinhamento com os principios
cooperativistas
A prética é correlacionada com os principios:

= Gestdo democratica: atendendo principalmente a
participacao ativa de todos o0s colaboradores na es-
tratégia da cooperativa;

= Educacdo, formacao e informacao: todos os colabo-
radores recebem materiais de apoio com os concei-
tos e explicacdes, para, posteriormente, participa-
rem dos desafios e GP do campeonato;



A 4

PESSOAS 1190

= |ntercooperacdo: todos os colaboradores trabalham Referente a eficiéncia e aos
em conjunto, como um time realmente, e o resulta-
ganhos

do de sua equipe esta condicionado a unido e inte-

gracdo de todos os participantes. o
= Participacao de 98% dos colaboradores da coopera-

tiva no campeonato Qualistratégico, com o envolvi-
Resultados Alcancados mento no conhecimento, colaboracao e formulagéo
com a prética ’ da estratégia em todos os niveis da cooperativa.
= Resultados alcancados no Planejamento Estraté-
gico de 2016: Entregas dos projetos estratégico do
ano — 97% das metas atingidas.

19 Ideias/Projetos
Recebidos

Resultados qualitativos

= Bicampeonato no Prémio Performance de Gestédo

6 Projetos em fase de . .
implementaco 2016 e 2017 das Unimed do estado do Parana.

= Envolvimento total de todos os setores no conheci-

i mento e desenvolvimento da estratégia da coopera-
2 Projetos ja .
implementados tiva.
(EmpreenderUni 2 . . . ~ P
Reutilizago de Folhas) = Engajamento e interesse maior por questdes técni

cas do Planejamento Estratégico.

= Estimulo do espirito de equipe (alavancado pela

1y el e questdo do Gamification).

= |nformacao acessivel, clara e objetiva.

47 Interacdes com ideias
de sugestodes e solucdes

Elaboragao de projetos para
serem desenvolvidos junto ao
PE 2018 (Cliente Gold Unimed
- Programa de Pontos para
clientes - Encantamento do
cliente Unimed)




Depoimentos dos
Participantes:

d d Acredito que as mudancas e melhorias
s6 ocorrem quando estamos dispostos

a nos doar, nos permitir, acrescentar... esse
canal de ideias é a oportunidade de todos os
colaboradores construirem uma cooperativa
cada vez melhor. Gosto de compartilhar

ideias e sei que todos os projetos
acontecem na hora certa. Parabéns
a todos os envolvidos.

Juliana Cristina Cataneo — Enfermeira de Entrevista
Qualificada

)

A Fdbrica de Insights faz com que me sinta
mais envolvida com a cooperativa. € uma
maneira de fazer com que os colaboradores
se sintam parte de solucées e melhorias
que afetam a todos, inclusive setores que
ndo fazem parte da nossa rotina. Melhora a

nossa visdo sistémica e nos motiva a
expormos opiniées e ideias.

Leticia de Souza Correa — Assistente de Vendas

)

d d Acho esse canal muito importante,
pois permite que todos tenham a

oportunidade de dar sua ideia, pois muitos

néio sabem como expor e muito menos a

qguem. Participei e tive uma de minhas ideias

aprovada, isso faz com que estimule na

criacdo de novas ideias. Parabéns pelo p p

projeto.

Ronald Paganini — Analista de Tecnologia da Informacao

A Fabrica de Insights estimula o
d processo de cocriacéio na cooperativa.
E por consequéncia os colaboradores
acabam saindo de suas “caixinhas” para
pesquisar/conhecer o trabalho da cooperativa
como um todo. E a parte que gosto mais é o
engajamento que pode gerar entre as dreas/

setores. p p

Janaina Deyse Rocha — Analista de Relacionamento
Corporativo
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Sicredi Celeiro do MT
Integracao com novos colaboradores

@ Critério: 0 Informacoes da cooperativa

= Pessoas
Razao Social
Fundamento(s) da Exceléncia: Cooperativa de Crédito, Poupanca e Investimento Sorriso
- Sicredi Celeiro do MT
= Valorizacao das pessoas e da cultura
= Pensamento sistémico Sigla
» Orientacdo por processos Sicredi Celeiro do MT
o Data da Constituicao Ramo de Cooperativismo
[=}, Requisito(s): 10 de fevereiro de 1990 Crédito
= Integracao de novos colaboradores CNPJ Categoria
26.555.235/0001-33 ( X )1e Grau - Singular

) Palavras-chave:
Numero de Cooperados Numero de Colaboradores

= |ntegracdo de novos colaboradores 38.738 (dezembro/2017) 297 (dezembro/2017)

Endereco
Avenida Natalino Jodao Brescansin, 124, Centro

Cidade/Estado
Sorriso/MT

Site
Site da Cooperativa em construcao

Contato
Josemara Bergmann - Assessoria de Comunicacao e
Marketing - Telefone: (66) 3545.5250 / (66) 99985.6240

E-mail:
josemara_bergmann@sicredi.com.br

Q Nivel de Maturidade

Compromisso com a Exceléncia



Diagnostico

Motivos que levaram a adocao da pratica:

A entrada em uma nova empresa é um processo de mu-
danca que costuma gerar ansiedade e inseguranca no
individuo.

O alinhamento de expectativas e necessidades é pri-
mordial desde as primeiras interacdes da pessoa com
a empresa, tornando-se ainda mais relevante ao se es-
tabelecer o vinculo da organizacdo com um novo cola-
borador. Nesse caso, a socializacao do individuo é fator
estratégico e de extrema importancia para gerar o su-
cesso e 0 crescimento de ambos.

Caracteriza-se por uma amplitude extensa que vai des-
de a etapa inicial de um processo de atracdo e capta-
cao, passa pela entrada na organizacao, de fato, e cul-
mina com a adaptacdo do novo colaborador.

Apds a contratacdo de um profissional, a forma como
ele é recepcionado é a primeira demonstracao de com-
prometimento da organizacado e de suas pessoas na
construcdo de uma relacdo duradora e transparente,
que proporcione ao novo colaborador a oportunidade
de sentir-se parte da empresa. E a partir desse momen-
to que a pessoa comeca a absorver a cultura organiza-
cional.

Normalmente, ela é trabalhada no inicio da relacéo e
depois esquecida. Portanto, ndo bastam boas acdes de
recepcao se elas ndo tém continuidade ou se as rela-
¢des subsequentes ndo sdo coerentes com as acoes
iniciais.

Diante disso, o processo de integracao de novos cola-
boradores deve ser estruturado de forma que possibi-
lite: 0 acolhimento, o alinhamento de expectativas, a
aculturacao, a transmissao de informacdes essenciais,
a formacao e a clareza de papéis e responsabilidades
nas atividades a serem desempenhadas. Com isso, a
empresa garante condicdes basicas para que o colabo-
rador desempenhe sua funcdo, exercite seu potencial
e colabore para a alavancagem dos resultados da orga-
nizacao.
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Enfim, facilitar sua adaptacao e compreensao da em-
presa, bem como introduzir e aculturar o colaborador
no ambiente organizacional, disponibilizando o conhe-
cimento sobre a empresa, sua estrutura, sua cultura,
seus produtos e servicos, suas regras e seus padroes
de comportamento e acao. A integracdo de novos cola-
boradores compde a Formacao Bésica, ao qual é o nivel
que estrutura o processo de socializacdo dos novos co-
laboradores, ajudando-o0s a entender 0 “como as coisas
funcionam por aqui”.

A grade de capacitacao desse nivel é semelhante para
todos os colaboradores, independentemente da agén-
cia, cidade ou da posicao em que trabalham.

Descricao da pratica

A integracao de novos colaboradores visa integrar o co-
laborador recém-contratado por meio de quatro pilares:
cultura, modelo de relacionamento, modelo de negdcio
e estrutura. Seu periodo de duracao é de seis meses,
tempo necessério para que o profissional compreenda
e incorpore esses pilares.

Os colaboradores tém a oportunidade de se preparar
e se adaptar desde os primeiros momentos que estdo
sendo recepcionados na agéncia ou sede administrati-
va. O processo do “Seja Bem-Vindo” facilita a adaptacao
do colaborador, orienta e direcionada para o0 que ele
esta fazendo ali, com um fluxo estruturado coordena-
do pelo gestor imediato. A integracao presencial ocorre
trimestralmente e é coordenada pela area de gestao de
pessoas € uma equipe multidisciplinar que comparti-
Iham informacdes e conhecimentos primordiais para a
seguranca e aculturamento do novo colaborador.

Enfoque

Metodologia:

A equipe multidisciplinar contribui com instrumentos
de apresentacdo e atua com metodologia andragogica,
com atividades vivenciais, trabalho de grupos, jogos
e dindmicas para fixacao do aprendizado.



A 4

PESSOAS 1194

Oprocessodeintegracdo é realizado em dois momentos:
no primeiro momento é realizado o “Seja Bem-Vindo”,
cuja conducdo é responsabilidade do gestor, sempre no
inicio de trabalho do novo colaborador, no local de sua
admissao.

= Seja Bem-Vindo (realizado na agéncia): Proposta
de recepcionar os primeiros dias do colaborador de
acordo com o Jeito Sicredi de Ser. O gestor tem as
seguintes missoes:

Apresentar o colaborador aos colegas.

Realizar a apresentacao do “Bem-Vindo ao Jeito
Sicredi de Ser”.

Entregar Kit Bem-Vindo ao Jeito Sicredi de Ser
(copo, caderno e caneta).

Formar o colaborador utilizando o roteiro de
formacéo instruido pelo “padrinho” ou “madri-
nha”. O roteiro, além da possiblidade de estagios
e visitas técnicas, prevé a realizacdo de cursos
para adaptacao e cursos obrigatdrios pelo Banco
Central denominados como “Formacao Basica”
(on-line para todos os colaboradores indepen-
dentemente da funcao) e “Formacao Funcional”
(on-line pertinente apenas a funcdo). Esse rotei-
ro de formacao é padronizado e disponibilizado
pela drea de gestao de pessoas.

Fazer entrevista de adaptacao e produtividade.
O segundo momento é quando os colaboradores
se deslocam para a Sede Administrativa para
participar de um encontro de quatro dias, com
uma equipe multidisciplinar que facilita o en-
tendimento principalmente da cultura, valores e
modelo de relacionamento da cooperativa.

= |ntegracdo de Novos Colaboradores (realizada na
sede administrativa): encontro presencial trimestral
de quatro dias (sempre de terca a sexta, para que o
colaborador ndo se deslogue no domingo) com uma
sequéncia de treinamentos importantes para a for-
macao inicial do colaborador conforme abaixo:

Integracdo ao Jeito Sicredi de Ser: trabalha a
cultura, informa e familiariza o novo colaborador
com a linguagem, histdrico, costumes internos
(cultura), estrutura, misséo, objetivos organiza-

cionais e principais produtos e servicos da orga-
nizagao.

Jeito Sicredi de Ser no Atendimento: trabalha o
modelo de relacionamento. Leva os colaborado-
res a aplicar o atendimento de exceléncia que
representa o Jeito Sicredi de Ser no relaciona-
mento com os publicos de interesse do Sistema.
Jeito Sicredi de Ser no Negdcio: trabalha 0 nosso
modelo de negocios e estrutura organizacional.
Contribui para o “aculturamento” dos colabora-
dores e oferece subsidios para que eles possam
consolidar seu entendimento sobre a estrutura e
0 modelo de negécio do Sicredi.

Palestra sobre Educacao Financeira: proporcio-
nar orientacdes financeiras aos novos colabo-
radores, auxiliando as pessoas a pensarem em
como gerir suas financas de maneira saudavel.
Area de Programas Sociais: aculturar nosso cola-
borador com modelo de negdcios, valores, prin-
cipios e n0ssos programas sociais, é realizado na
etapa de integracdo ao Jeito Sicredi de Ser.

Area de Comunicacdo e Marketing: aborda te-
mas ligados a imagem do colaborador, Sistema,
marca e avaliacao de satisfacdo dos associados
(NPS) etc.

Area de Negécios: aborda informacées para os
colegas assumirem seu duplo papel: associado e
colaborador. Informacdes pertinentes aos produ-
tos e servicos do Sicredi.

Area de Controles Internos: responsével em
transmitir conhecimentos sobre Prevencao e
Combate a Lavagem de Dinheiro e Financiamen-
to ao Terrorismo.

Area de Gestdo de Pessoas: recapitula os prin-
Cipais tdpicos do coédigo de conduta, aborda
politicas de interesse ao colaborador como: re-
conhecimento e incentivo (remuneracéo, PPR,
incentivo a educacao formal), gestdo de desem-
penho e educacao corporativa e carreira.

Area de Seguranca: levar os colaboradores & re-
flexdo sobre seu ambiente de trabalho e como
podemos ser preventivos quando o assunto é se-
guranca nas agéncias.



A seguir apresentamos a descricao em detalhes do en-
contro presencial:

= Primeiro dia Encontro Presencial — Acontece o mo-
mento da integrac&o ao Jeito Sicredi de Ser — Area
Programas Sociais

A acolhida: no primeiro dia deste encontro, Dirigentes,
Diretores e a equipe da diretoria aguardam 0s novos
colaboradores para recepciona-los e participar do café
da manha com o grupo. O primeiro dia é marcado pela
integracao de novos colaboradores, e a abertura é reali-
zada pela drea de gestao de pessoas, que explica o pro-
pdsito de as pessoas estarem ali. Na sequéncia é apre-
sentada a histéria da cooperativa, e nossos Dirigentes
e Diretores sdo convidados a se apresentarem e a con-
tarem sua trajetdria dentro do Sicredi. Falam também
sobre a perspectiva da cooperativa, participam da dina-
mica de abertura e conhecem todos 0s novos colegas.
Na sala de treinamento os novos colegas sao recepcio-
nados com um Kit do Jeito Sicredi de Ser (camiseta e
livreto do Jeito Sicredi de Ser, um bloco de anotacdes,
uma caneta, estatuto social da cooperativa, apostila do
crescer, nécessaire e sacola personalizada), com um
complemento que normalmente ¢ um bombom e um
bilhetinho de acolhida.

» Segundo dia do encontro — Integracao com as areas
de Comunicacao e Marketing, Gestdo de Pessoas e
Negdcios.

O segundo dia é 0 momento de conversar sobre 0s as-
pectos importantes para dar visibilidade a carreira do
colaborador. E esclarecido como funcionam o cédigo de
conduta e as politicas de educacéo corporativa, gestéao
de desempenho, reconhecimento e incentivo, certifica-
¢des, remuneracao e carreira.

A Area de Comunicacao orienta os colaboradores so-
bre 0 uso da imagem, assinatura de e-mail, videos ins-
titucionais, marca, logotipo, a estrutura da area e NPS
(mede a satisfacdo do associado).

S0 apresentados os produtos e servicos aos colabora-
dores, que exercem um duplo papel: de associado e de
colaborador.
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Temos ainda um jantar de confraternizacdo com os co-
legas. Nele também brincamos de aprender por meio de
um “quiz” (jogo de perguntas e respostas) que vale um
brinde. De maneira Itdica e divertida, a ideia é que as
pessoas fixem o aprendizado obtido durante a semana.

= Terceiro dia do encontro — Curso de Prevencéo e
Combate a Lavagem de Dinheiro e Jeito Sicredi de
Ser no Atendimento

Neste dia sao esclarecidas as formas de prevencao,
principais cuidados e formas usuais de combate a la-
vagem de dinheiro. Neste momento os colaboradores
podem tirar duvidas e fazer um exercicio pratico com
a aplicacdo de exemplos de casos de prevencao a la-
vagem de dinheiro e dessa forma visualizar qual a real
importancia do tema para nosso negacio.

O Jeito Sicredi de Ser no Atendimento tem uma carga
hordria maior, contempla as sete atitudes necessarias
dentro do Sicredi: Cooperacao, Empatia, Confianca,
Seguranca, Gentileza, Proatividade e Constancia. Este
treinamento tem o intuito de caracterizar o “Jeito Sicre-
di de Ser” no atendimento e nas relacdes, no sentido de
transformar os conhecimentos adquiridos durante a ca-
pacitacdo em um atendimento efetivo e eficaz, expres-
sando no dia a dia das suas atividades o Jeito Sicredi
de Ser, ndo importando o tipo de atendimento que se
realiza (interno ou externo).

= Ultimo dia do encontro — Dia do Jeito Sicredi de Ser
no Negocio (em formato de jogo de tabuleiro) e cur-
S0 sobre seguranca nas agéncias.

Este jogo visa apresentar de forma simples e lddica a
estrutura e 0 modelo de negdcio do Sicredi, mostrando
como ambos visam atender as demandas dos associa-
dos e das comunidades.

Essa experiéncia visa, por meio da colaboracao e da vi-
véncia presencial entre os participantes, potencializar
a troca de conhecimentos entre eles, de forma que os
envolvidos usem seus repertdrios conceituais sobre a
estrutura e 0 modelo de negdcio do Sicredi para juntos
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responderem perguntas e resolverem desafios.

No curso sobre Seguranca nas Agéncias os colaborado-
res sdo orientados a trabalhar de maneira mais segura,
se prevenindo nas atitudes dentro das atividades habi-
tuais, seguindo as normas de seguranca do Sicredi.

Fazemos a cerimbnia de encerramento com a participa-
cdo do Presidente e dos Diretores para entrega do certi-
ficado e de uma planta (ipé) com intuito de deixar uma
mensagem para que as pessoas construam sua carrei-
ra e facam a sua histéria no Sicredi da mesma maneira
gue uma pequena planta se transforma numa arvore
linda e robusta.

E pré-requisito para participacdo da integracdo de no-
vOs colaboradores a realizacdo da etapa do Seja Bem-
-Vindo, assim como a formacao basica realizada na fer-
ramenta on-line chamada Sicredi Aprende.

Fazem parte do processo de integracao, além da pra-
tica do Seja Bem-Vindo e da integracéo presencial de
novos colaboradores, os seguintes aspectos até os 90
dias de admisséao:

30 Dias

= Entrevista de Adaptacdo — Nivel de aprendizado,
iniciativa e de comprometimento.

Até no maximo 90 dias

= Entrevista de Produtividade — utiliza roteiro Rubi.

= Tomada de decisdo sobre a permanéncia do colabo-
rador ou encaminhamentos funcionais.

= (Gestao de desempenho: contratacdo de objetivos
entre 60 e 90 dias.

= Apresentacdo e explicacao dos indicadores.

= Desenvolvimento de competéncias observadas.

Até 120 dias:
= |nserir o colaborador nas formacdes basicas e fun-
cionais.

= Apoiar o colaborador nas certificacdes necessarias
para a posicao.

= Realizacao de visitas técnicas e estagios, se neces-
sario.
Vale ressaltar que toda essa construcdo conta com
apoio de uma equipe multidisciplinar que tem como
proposta da integracdo uma verdadeira causa e que
dedica seu tempo para acrescentar, tornar diferente e
inspirar as pessoas na pratica de suas funcdes e na sua
carreira.

Responsabilidades (quem e cargo):

Gestédo de Pessoas (Assessora e Assistente de Gestéo
de Pessoas) e equipe multidisciplinar da cooperativa
(Assessorias de: programas sociais, comunicacao e
marketing, negdécios, controles internos e seguranca).
Os gestores se responsabilizam no processo do Seja
Bem-Vindo nas agéncias.

Controle:

Existe todo um planejamento para a recepc¢éao do cola-
borador desde o primeiro dia de empresa até a finali-
zacao do periodo de formacéo. Inclusive os roteiros de
formacao foram construidos a partir do apoio dos gesto-
res das agéncias, contribuindo com seu conhecimento
e percepcdo da rotina e funcionalidade do programa.
E realizado 0 acompanhamento de todo esse processo
a partir do cronograma trimestral do encontro presen-
cial, os registros na ferramenta Sicredi Aprende sobre a
formacao basica e funcional, bem como as entrevistas
de adaptacédo (30 dias) e produtividade (90 dias).

Proatividade:

Esta préatica permite ao colaborador conhecer o coo-
perativismo, isso contribui na forma como se relaciona
internamente e externamente, na comercializacao dos
produtos e servicos enquanto atendimento, na propos-
ta de valor agregada, no ambiente e no fortalecimento
da cultura. O conhecimento da cooperativa e seus pro-
dutos e servicos facilita o entendimento do que ele esta
fazendo aqui, fortalece também a proposta do seu du-
plo papel, apoia no seu dia a dia de trabalho. As areas
de gestéo de pessoas, comunicacado e marketing e pro-
gramas sociais se unem num propdésito Unico de cons-



truir uma identidade e gerar conhecimento de acordo
com a missao, visdo, valores e cultura da cooperativa.

Aplicacao

» Abrangéncia:

Todos o0s novos colaboradores da cooperativa.

» Continuidade:

A prética esta implantada desde 2005, e o Encontro
Presencial ocorre trimestralmente.

Aprendizado

Melhoria:

A integracao de novos colaboradores acontece na co-
operativa desde o ano de 2005, com arranjo inicial ti-
mido e que foi ganhando uma proporcdo muito grande
a partir do entendimento e da proposta de valor e os
resultados que foram sendo obtidos. No ano de 2009
comecou sistemicamente a ser implantada uma estru-
tura de formacao ao Jeito Sicredi de Ser. Incluimos no
processo de integracdo o seguinte formato:

=  Seja Bem-Vindo;

= |ntegracdo ao Jeito Sicredi de Ser;

= Jeito Sicredi de Ser no Atendimento;

= Jeito Sicredi de Ser no Negécio;

= Palestra sobre Educacao Financeira e Seguranca
nas Agéncias;

= Participacao das areas e suas contribuicoes;

Em 2012 comecamos a criar um espacgo para a area de
negocios trabalhar a apresentacao do nosso portfélio de
produtos e servicos. A area de comunicacao também
foi envolvida para facilitacdo e em 2015 incluimos a
area de seguranca para tratar do tema Seguranca nas
Agéncias.

Em 2016 a area de controles internos também come-
cou a nos apoiar na formacao obrigatéria do curso de
prevencado e combate a lavagem de dinheiroe em 2017
foi incluida a palestra sobre Educacédo Financeira.

A 4

PESSOAS 1197

Atualmente temos uma integracao mais robusta com
participacao também do Presidente e Diretores dando
boas-vindas, a area de comunicacéao tratando da ima-
gem do Sicredi e do colaborador, e gestdo de pessoas
contribuindo com as politicas que beneficiam as pes-
S0as.

Integracdo com outras praticas

Adotamos o modelo sistémico e trocamos praticas com
outras cooperativas sobre sua formatacéao de integra-
cao, o que efetivamente tem resultado. Também temos
contribuicdes de nossas equipes nas agéncias que nos
ajudam na construcdo de um programa funcional e apli-
céavel nas agéncias.

Todo o processo de integracdo tem relacdo com a for-
macao e desenvolvimento das pessoas para gerar resul-
tado tanto para elas mesmas quanto para a cooperativa.
Neste sentido, paraacompanhar, temos uma ferramen-
ta on-line que nos subsidia com informacdes sobre sua
evolucao no que tange ao conhecimento, e aliado a isto
temos duas entrevistas de adaptacado e produtividade
para gerir o desempenho e apoiar o desenvolvimento
dele por meio do PDI — Plano de Desenvolvimento In-
dividual, se necessario. Outra pratica que nos ajuda é a
pesquisa de clima, que nos apoia para a continuidade
da prética.

Alinhamento com os principios
cooperativistas

Todo o processo de integracdo permeia em trabalhar
os valores, diferenciais e principios do cooperativismo
e da cooperativa em relacdo ao mercado. O processo
contempla também um estudo aprofundado do Esta-
tuto Social, ou seja, a lei méxima de uma cooperativa,
sem deixar de visualizar os associados e colaboradores,
pois uma cooperativa é idealizada por pessoas, para
atender pessoas, desta forma torna-se uma empresa
humanizada com olhar permanente para as comunida-
des onde estao inseridas ou atuando. Esta é a formacéao
na qual se inicia todo o processo de desenvolvimento,
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além de estudarem de forma convencional 0s novos
colaboradores, ainda trabalham em grupos para que
possam exemplificar como isso é percebido na prética.
O interesse pela comunidade é tratado tanto na inte-
gracao quanto nos programas (Crescer, Pertencer e A
Unido Faz a Vida) que sdo apresentados e que contam
com a participacdo dos novos colaboradores. Quando
tratamos o Jeito Sicredi de Ser no Negécio, trabalhamos
0s outros principios como Adeséao voluntaria e livre, Par-
ticipacao econbmica dos membros, Gestdo democrati-
ca, Autonomia e independéncia e Intercooperacao, por
meio do jogo de perguntas e respostas, dramatizacdes
e apresentacdes em grupo. O principio da Educacao,
formacao e informacao é esclarecido e compartilhado
pela equipe multidisciplinar que apoia a integracéo.

Resultados alcancados com a
aplicacao da pratica:

Resultados quantitativos:
Aumento de favorabilidade no clima
= 2012-71%

= 2014 -76%

= 2016-83%

Impacto na satisfacdo do associado (NPS):

=  Média dos ultimos 12 meses — 70,09%

Turnover nos Ultimos anos:

= 2016 —-14,50%
= 2017 -16%

Esse aumento de turnover se deve ao aumento do nu-
mero de agéncias na cooperativa. Foram 91 admissdes,
sendo que:

= 53,86% para posicdes iniciais (auxiliares, assisten-
tes, caixas);

= 38,45% estagiarios e jovens aprendizes;

= 7,69% posicdes gerenciais (Gerentes de agéncia,
Gerente Administrativo-Financeiro e Gerente de
Negdcios).

=  Onde 32% dessas admissdes representam aumento
do quadro de colaboradores, e 35% das aberturas
de vagas foram em virtude de promogcao interna.

Colaboradores desligados em 120 dias:

= Ano2016 — 2 colaboradores.
= Ano2017 — 2 colaboradores.

Resultados qualitativos:

A partir da integracao, temos colaboradores muito mais
engajados em nosso modelo de negdcios, mais acultu-
rados e preparados para o nosso modelo de relaciona-
mento, estrutura organizacional, produtos e servicos,
com comportamentos mais aderentes, sentimento de
pertencimento, conhecendo também a marca e nos-
sos diferenciais. Com todo esse “mix” de conhecimen-
to, todo o processo de assimilacdo e aprendizagem no
desenvolvimento de suas atividades é facilitado. Em
detalhes seguem abaixo mais alguns aprendizados e
beneficios:

Para os gestores:

= QOrientacdo para sua atuacao na recepcdo de novos
colaboradores de seu time.

= Aceleracao da capacidade de contribuicao do novo
colaborador, possibilitando que gere resultados
para a area e para a empresa com maior velocidade.

= Apoio no engajamento do colaborador ao Sicredi e
na sua retencao.



Depoimento

d d Como gestor percebo um ganho

enorme com o processo, pois faz com
qgue o colaborador se sinta acolhido, o tempo
para a integracéo no grupo e o resultado que
se espera sejam alcancados em tempo
menor. p p

Jodo Paulo Mallmann — Gerente de Agéncia,
cidade de Claudia-MT.

Para o padrinho:

=  Qportunidade de fazer a diferenca nesta etapa pro-
fissional do novo colaborador.

= Possibilidade de desenvolvimento, tornando-se re-
feréncia técnica em sua equipe.

Para o novo colaborador:

= Melhor adaptacao, bem-estar, diminuicdo da ansie-
dade e apreensao frente ao novo desafio profissio-
nal.

= Apoio para o entendimento da cultura organizacio-
nal.

= (Clareza sobre como contratar seus objetivos profis-
sionais e sobre as competéncias esperadas dos co-
laboradores do Sicredi.

= Esclarecimento sobre suas responsabilidades.

= Acesso as informacdes e aos recursos necessarios
para iniciar e desenvolver suas atividades de traba-
Iho.

= Relac¢bes de confianca entre o novo colaborador, co-
legas, gestores e empresa.

d d Desde o primeiro dia ja fui

surpreendida, sendo bem recebida e
acolhida por todos, recebendo o kit de boas-
-vindas. A Integracéo superou todas as minhas
expectativas. Tive a oportunidade de conhecer
mais sobre Cooperativismo, e melhor o p p
Sicredi e nossa Cooperativa.

Talyta de Lima — Caixa, cidade de Sinop-MT.

Para o Sicredi e associados:

= (Colaboradores mais alinhados a cultura organizacio-
nal.

= Maior engajamento dos colaboradores ao Sicredi.

= Fortalecimento da imagem do Sicredi como uma
das melhores empresas para se trabalhar no Brasil.

= Aumento da qualidade no atendimento e relaciona-
mento com o associado.

Credibilidade.
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Viacredi

Provocando Mudanca de Atitude:
Certificacdo em Negocios Cooperativos

@/ Critério:
= Pessoas

Fundamento(s) da Exceléncia:

= Valorizacdo das pessoas e da cultura
= Aprendizado organizacional
= Pensamento sistémico

r_% Requisito(s):

= Capacitacdo e desenvolvimento
de colaboradores e dirigentes

9 Palavras-chave:

= Conhecimento

= (Capacitacédo

= Envolvimento

» Sustentabilidade do negdcio

0 Informacoes da cooperativa

Razao Social
Coop. de Crédito Vale do Itajai

Sigla
Viacredi

Data da Constituicao
26 de novembro de 1951 Crédito

CNPJ
82.639.451/0001-38

Numero de Cooperados Numero de Colaboradores

412.385 (ref. Junho 2017) 1379

Endereco
Rua Hermann Hering, 1125

Cidade/Estado
Blumenau

Site
www.viacredi.coop.br

Contato
Micheli Fernanda Kraemer do Nascimento

E-mail:
micheli@viacredi.coop.br

Ramo de Cooperativismo

& Nivel de Maturidade

Compromisso com a Exceléncia



Diagnostico

Motivos que levaram a adocdo da pratica:

A Certificacdo em Negécios Cooperativos € um progra-
ma que objetiva capacitar de forma técnica e estratégi-
ca os colaboradores, preparando-os para realizar com
maior éxito as atividades da instituicao, o atendimento
aos cooperados, a melhoria de todos os processos e a
formagéo de sucessores.

Inicialmente foi estruturada para atender a demanda
de uma das regionais da Viacredi de promover o de-
senvolvimento e formacéao de analistas, preparando-o0s
para atuar de acordo com 0 novo cenario de negécio,
com metodologias e ferramentas adequadas, garantin-
do que os colaboradores que também sao cooperados,
e, portanto, donos, entendam seu papel e contribuam
para a sustentabilidade e perenidade da instituicao.

O investimento na educacéao para desenvolvimento do
quadro de colaboradores e social faz parte do DNA da
cooperativa. Uma das principais estratégias da Viacre-
di, firmada sempre em seu Planejamento Estratégico, é
a promocao de programas que propiciem a formacgéo e
evolucao de seus colaboradores.
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Considerando também o crescimento da cooperativa
em relacdo ao nimero de cooperados e equipes de
atendimento (gréafico da evolugcéo do quadro de colabo-
radores apresentado na sequéncia), uma preocupacado
latente é de garantir o repasse fiel das informacdes so-
bre negdcios, processos, por consequéncia impactando
nos resultados por meio das pessoas. Crescer e manter
a esséncia, sempre baseando todas as iniciativas nos
valores e principios cooperativistas.

Dessa forma, a cooperativa desafiou-se a implantar um
novo modelo de capacitacao, direcionado inicialmente
para um publico especifico, os analistas de negdcios. A
cadeia de DNA utilizada em todo o contexto do progra-
ma foi escolhida por representar esse repasse do jeito
de fazer da cooperativa, sendo passado de geragdo em
geracao. Também como reforco a campanha de come-
moracao dos 60 anos da Viacredi cujo tema foi o reforco
de que “Cooperar estd no nosso DNA”". Assim como o
repasse genético das células deve ocorrer o repasse de
informacdes da cooperativa, garantindo alinhamento e
preparo das equipes e, essencialmente, qualidade em
todas as entregas aos cooperados.

Grafico: Crescimento do quadro de colaboradores
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Fonte: Viacredi, 2017.
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Descricdo da pratica:

Enfoque

Metodologia:

A Certificacdo em Negdcios Cooperativos é um pro-
grama estruturado em formato Blended Learning, que
mescla mddulos a distancia com encontros presenciais.
Em sua composicdo possui 14 médulos divididos entre
os pilares: Negdcios, Processos, Resultados e Carreira,
de acordo com a definicdo que consta abaixo:

Abertura:

= Entendendo o DNA Cooperativo.

= Apresentacdo dos nucleos e importancia da Certifi-
cacao.

= (O que faz de vocé um colaborador da cooperativa?

= Qual é nossa causa na cooperativa?

Negécios
=  Cooperativismo de crédito e mercado financeiro.

= Vantagens em relacdo as demais instituicdes finan-
ceiras.

= Fidelizacdo dos cooperados e marketing de relacio-
namento.

= Produtos e servicos PF e PJ.

Processos

= Deonde vem a inadimpléncia?
= Rotinas internas.

= Programa 6S: sensos e a padronizacdo dos ambien-
tes.

= Seguranca e sigilo.

Resultados

= (O que geramos de resultados?
= Planejamento estratégico.

= PPR.
= Técnicas de negociacao.

Carreira

= Relacionamento interpessoal e administracao de
conflitos.

= Feedback.
= Tomada de decisdo na carreira.

= Resiliéncia.

O modelo Blended Learning oportuniza ao participante
o repasse de conceitos de forma virtual, com pré-testes,
pds-testes, atividades de interacdo e desafios utilizando
uma plataforma de ensino on-line: www.sol.coop.br, e
0s conteuldos séo discutidos depois em sala de aula, de
forma presencial, destacando situacdes que geram du-
vida ou necessidade de alinhamento entre as equipes
representadas. Os encontros presenciais sdéo chama-
dos de debate de alto nivel.

A carga horaria do programa é de 84 horas, sendo: 44
horas distribuidas em seis encontros presenciais (um
de lancamento e cinco encontros para debates de alto
nivel) e 40 horas distribuidas nos 14 mddulos on-fine).

Os encontros presenciais sdo conduzidos sempre pela
equipe da Viacredi, sendo diretores e/ou gerentes da
cooperativa, que possuem o papel de facilitadores
em sala, a fim de garantir o repasse da “genética” da
cooperativa e promover a discussao sobre os temas
propostos direcionando os participantes sobre a ne-
cessidade de visao sistémica. Os temas discutidos sdo
baseados no contetido dos mdédulos a distancia, mas o
direcionamento das atividades com desafios praticos
levados para as equipes dos participantes sempre aten-
de a necessidade do cendrio no momento, dessa forma,
¢ criado de acordo com cada turma.

Nesse sentido, hd um alinhamento unilateral, em que o0s
participantes da Certificacdo levam informacdes para
suas equipes de trabalho, e o gerente / diretor minis-
trante tem a oportunidade de reforcar essa comunica-
¢80 com seus pares e também com os coordenadores.



Os participantes inicialmente eram indicados pelos co-
ordenadores, mas, ap0s a realizacdo de seis turmas, a
inscricao passou a ser aberta para todos os colabora-
dores, em forma de autoinscricéo, atendendo o princi-
pio de adesao livre e voluntaria. A responsabilidade de
cada envolvido no programa é destacada no encontro
de lancamento, reforcando os combinados, pontuacao
e acompanhamento do programa. Inclusive um termo
de compromisso € firmado, com combinados da turma.

O desempenho dos participantes no Programa é moni-
torado por critérios de pontuacéao definidos, que com-
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pdem a chamada “pontuacao cromossémica”, em que
cada participante é avaliado por encontro em relacao
as atividades complementares, como a realizacao de
um curso extra que é pré-requisito para algum madulo,
participacdo em féruns, envolvimento dos colegas em
desafios e entrega de atividades.

A mesma pontuacdo que avalia de forma individual
também tem o viés coletivo, afinal, como cooperativa,
ha o desejo e estimulo para ajuda mutua. Os critérios
considerados s&o:

Pontuacdo Cromossdmica — Composicdo do DNA

Critério Descricéo Individual Equipe
ggﬁﬂgiggﬁiggiiﬁigéigﬁ Nao acumular os médulos para a ultima hora 02 02
Avaliagéo On-line Minimo de 70% ao final de cada médulo realizado 02 02
EAD Produtos e Servicos Realizar EAD Produtos e Servicos, disponivel no SOL (Catédlogo) 01 01
12 Encontro presencial Presenca no encontro 01 01
ggﬁﬂgigggiggiigzggig? Nao acumular os médulos para a ultima hora 02 02
Avaliacdo On-line Avaliacéo On-line 02 02
EAD Progrid Acessar a plataforma Progrid e realizar pelo menos um curso 01 01
EAD Atendimento ao Cooperado Eii?)lizar EAD Atendimento ao Cooperado, disponivel no SOL (Trilha Essen- 01 01
22 Encontro presencial Presenca no encontro 01 01
Sgﬁﬂgiggﬁi&giﬂgiégiiﬁ Nao acumular os médulos para a ultima hora 02 02
Avaliagéo On-line Minimo de 70% ao final de cada mdédulo realizado 02 02
32 Encontro presencial Presenca no encontro 01 01
42 Encontro presencial - Semi- Presenca no Encontro e participagao ativa nos seminarios 06 06

narios
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Pontuacao Cromossdomica — Composicao do DNA

Critério Descricéo Individual Equipe

Conclusgo do Mocjulq 14 com 48 Nao acumular o mdédulo para a dltima hora 02 02

horas de antecedéncia

Avaliagéo On-line Minimo de 70% ao final de cada médulo realizado 02 02

Trilha Essencial Finalizar a sua trilha Essencial - SOL 03 03

52 Encontro presencial Presenca no encontro 01 01
0 —6 > nao pontua

L ) 6,1 —-7,9 > 2 pontos

Avaliacao Presencial 80-9.0> 3 pontos 05 05

9,1 -10 > 5 pontos
) Entrega dos desafios propostos (EAD e presencial), podendo ser entregue de

Desafios forma fisica ou por e-mail, até o dia do encontro presencial 04 04

Aplicaco pratica dos desafios Contato com lideranca, para verificar a efetividade de aplicacdo dos desafios 04 04
no PA/Area

Total de Cromossomos 46 46

Pontuacio Curinga 1 Perc~epgao sobre a entrega do participante — acdes diferenciadas e contri- 03 03
buicdes nos encontros

Pontuacdo Curinga 2 7 atividades com pontuacao coletiva resultam em pontuacgéo individual 07 07

Pontuacédo Curinga 3

Participacao nos féruns disponibilizados no SOL (1 férum = 1 ponto)

Este sistema de acompanhamento utilizando a pontua-
cdo cromossdmica efetuada contribui para que o indice
geral de aprovacdo da Certificacdo de Negdcios alcance
6timos niveis de aprovacao dos participantes.

Para a construcdo dos mddulos on-line, a cooperativa
buscou a parceria de uma empresa especializada em
desenvolvimento de treinamentos a distancia. Para o
processo de desenvolvimento e construcao dos mddu-
los, foi investido nos anos de 2012 e 2013 o montante
aproximado de R$132.000,00, além de 800 horas de
trabalho de cinco colaboradores, durante oito meses
dedicados para a extracao dos conteudos.

Em 2017, uma reviséo geral e reconstrucao de alguns
mddulos foram realizadas novamente, contando com
uma equipe para extracdo e validacdo de conteudos
formada por gerentes regionais, Diretor de Operacoes,

coordenador de Posto de Atendimento e especialista da
sede administrativa. Nesse processo foram investidas
aproximadamente 100 horas de trabalho de seis cola-
boradores e R$85.000,00 na atualizagdo dos mdédulos
on-line.

Responsabilidades:

O programa foi criado e € mantido por um comité, for-
mado pela drea de Gestdo de Pessoas, Diretoria, Ge-
rentes e representantes da equipe do Posto de Aten-
dimento, além do apoio de especialistas das areas
administrativas.

Controle:

O controle é efetuado por meio dos acessos aos contel-
dos da plataforma de treinamentos, listas de presenca,



e ao final de cada mddulo é aplicado um teste de co-
nhecimento, no qual é necessario atingir 70% na nota
para aprovacao.

Proatividade:

Desde a sua criacéao, a Certificacdo de Negdcios Coo-
perativos foi construida por um comité multidisciplinar.
Este comité é responsavel pelas atualizagGes, garantin-
do que o conteddo acompanhe as mudancas da coo-
perativa, além de reforcar os principios cooperativistas,
qualidade do atendimento e senso de pertencimento.

Os temas em sala, mesmo que baseados no contelido ja
formatado, atendem necessidades de alinhamento ou
acao com o0 momento da cooperativa ou cenario econd-
mico. Isso garante a comunicacao assertiva e processos
de melhoria continua.

Aplicacao

» Abrangeéncia:

A Certificacdo de Negdcios é uma capacitacéo dispo-
nibilizada para todos os colaboradores que exercam
cargos de Assistentes de Negdcios Pleno e Sénior,
Operadores de Negécios Pleno e Sénior, Analistas e
Coordenadores. Ja contemplou também Consultores de
Negdcios Pessoa Juridica, mas esse cargo atualmente
possui certificacdo especifica.

» Continuidade:

A Certificacao foi implantada no ano de 2013 e ocorre
anualmente.

Aprendizado

Melhoria:

Além da atualizacdo de contelidos de forma pontual a
cada nova turma lancada, de acordo com as mudancas
de programas e atualizacado de praticas da cooperativa,
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também foram acrescentados critérios de acompanha-
mento e avaliacdo dos participantes no processo. 1sso
foi preciso para garantir de fato um processo de certi-
ficacdo formal interno. Algumas das melhorias imple-
mentadas foram:

= Cancelamento da participacdo do colaborador ndo
comprometido com os critérios da Certificagao.

= Autoinscricdo para novas turmas (Turmas 07, 08
e 09), pois percebeu-se que haviam “esgotado” os
talentos a serem indicados pelos Gerentes e havia
novos talentos desconhecidos, que poderiam as-
cender com o Programa. Além de valorizar um dos
principios do cooperativismo: Adeséo Livre e Volun-
taria.

= [nsercdo do Seminario, que veio para revisar 0s con-
teudos aprendidos, complementar a nota e garantir
a defesa dos participantes, divididos em pequenos
grupos, com relacéo a determinado tema predefini-
do em sala.

= \Verificacdo das atividades realizadas pds-encontro,
garantindo a anélise em relacao a quantidade e qua-
lidade de atividades realizadas, que antes eram ape-
nas citadas em sala.

= Atividades em grupo valendo nota, pois percebeu-se
em algumas turmas um grande esforco individual,
mas coletivamente fraco. Como cooperativa, é fun-
damental o trabalho em equipe, e passou a ser regra
somar pontos também em equipe.

= Novo formato de avaliacao final, baseada em pontu-
acdo cromossémica.

= Envolvimento de varios gerentes regionais, de forma
que pudessem ter contato com o programa, condu-
zir turmas e também se desenvolverem.

Integracao com outras praticas

A Certificacao de Negdcios Cooperativos integra com
outras praticas e necessidades da cooperativa, como
o desenvolvimento de novas liderancas e sucessao,
além de proporcionar diversas melhorias internas, por
meio de sugestdes de melhorias nas apresentacdes dos
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Seminarios com tematicas sobre programas e praticas
existentes e sua relacao com o que é realizado no mer-
cado.

Também estimula o compartilhamento dos conheci-
mentos mais importantes da cooperativa, que geram o
diferencial e sdo essenciais para a sustentabilidade do
negocio, aproveitando o conhecimento dos colaborado-
res para transformar em conhecimento organizacional
compartilhado.

Alinhamento com os principios
cooperativistas:

A prética desenvolvida esté alinhada ao 59 principio do
cooperativismo: Educacdo, Formacdo e Informacao,
POois promove a capacitacao dos colaboradores, contri-
buindo para o seu desenvolvimento e crescimento pro-
fissional. Além deste principio, o processo de autoins-
cricdo para participar da capacitacdo, alterado como
melhoria no programa, esta alinhado ao 12 principio de
Adesao Livre e Voluntaria.

Resultados alcancados com a
aplicacao da pratica

Resultados quantitativos

Dentre os resultados quantitativos pode-se destacar os
seguintes:

= 800 horas para extracao e construcao de contetido.

= 182 colaboradores certificados em quatro anos,
sendo: 32 Coordenadores, 113 Analistas, 18 Opera-
dores de Negdcios, 6 Consultores PJ e 13 Assisten-
tes certificados.

Ano Nuamero de turmas Nuamero de Colaboradores

2013 1 27
2014 3 103
2015 2 52
2016 3 86
2017 2 56

= Replicacao do modelo da certificagdo em outra
cooperativa do sistema Cecred.

= 27 colaboradores tiveram mudanca no nivel de
Cargo (Jr., Pl.e Sr.) e 19 colaboradores foram
promovidos para cargos superiores (Coordenacéo e
Geréncia).

= 27 colaboradores participam ou participaram
de turmas do Programa de Desenvolvimento
da Lideranca (Prolider), apds participacéo na
Certificacao em Negdcios Cooperativos.

= Mais de 90 solicitacées de autoinscricao, a partir da
divulgacdo das novas turmas desde 2016.

Ano indice de Aprovagio
2013 100%
2014 99%
2015 94%*
2016 98%
2017 100%

*No ano de 2015 em que 6% da turma n&o concluiu o programa, foi alterado
0 processo de indicacéo para autoinscricdo. Percebeu-se que as reprovacdes
ocorreram porque muitas vezes o colaborador indicado ndo assumia o compro-
misso com seu desenvolvimento. A partir da autoinscricdo, quem participa é
quem deseja fazer a diferenca em sua carreira.



Resultados qualitativos

Além dos resultados quantitativos listados acima, a co-
operativa também percebeu varios resultados qualitati-
vos, sendo:

Mudanca na postura profissional dos colaboradores
certificados perante suas equipes de trabalho.

Reforco ao senso de cooperacao entre os colegas
por meio dos desafios compartilhados.

Diferenca notdéria percebida na mudanca de postura
dos participantes, comparando o inicio ao final do
programa, pois o colaborador desafia-se a pensar e
ir além do que sua descricao de cargo exige.

Gerentes e Diretores engajados na capacitacéo e
desenvolvimento dos colaboradores, bem como ali-
nhamento das praticas da cooperativa pela gestao,
que conduz o programa. Além de uma reciclagem
de conhecimento, bem como aproximacdo ainda
maior da gestao com as equipes da ponta.

Cooperacdo com outras cooperativas do Sistema
Cecred, na disponibilizacéo de vagas para conhe-
cerem o programa e proporcionar oportunidades de
crescimento.
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Fator de motivacéo e retencéo, pois o colaborador
¢ visto como talento na cooperativa e por meio da
Certificacao é estimulado a mostrar todo o seu po-
tencial, explora-lo, desafiar-se e ir além.

Estimulo ao uso de produtos e servicos da coopera-
tiva, pois para vender é necessario acreditar naquilo
que esta sendo oferecido ao associado.

Sugestdes de melhorias de processos levantadas
nasturmasda certificacdo: mapeamento de ligacoes
telefénicas, que contribuiu para o desenvolvimento
de outros projetos de melhorias no atendimento te-
lefdnico, melhorias no programa 6S e melhorias no
sistema operacional.

No ano de 2016, a exceléncia da Certificacdo em
Negdcios Cooperativos foi reconhecida pelo Prémio
Ser Humano, promovido pela ABRH/SC.

Também foi notdria a melhora no indicador da Pes-
quisa de Clima, efetuada em parceria com a em-
presa GPTW, no qual 96% dos colaboradores con-
cordam que a cooperativa oferece treinamento ou
outras formas de desenvolvimento para crescimen-
to profissional.






P roCcessos
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Cocamar
Programa de Melhoria Continua Cocamar

@' Critério:

Fundamento(s) da Exceléncia:

Processos

Pensamento Sistémico
Aprendizado organizacional
Geracéo de valor

Agilidade

Decisbes Fundamentadas
Orientacdo por processos
Inovacao

~=I Requisito(s):

Anélise e melhoria de processos.

9 Palavras-chave:

Melhoria continua
Lean Six Sigma
Kaizen

Qualidade

85

0 Informacoes da cooperativa

Razao Social

Cocamar Cooperativa Agroindustrial

Sigla
Cocamar

Data da Constituicao
27 de marco de 1963

Ramo de Cooperativismo
Agroindustrial

CNPJ
79.114.450/0001-65

Numero de Cooperados
13.778

Ndmero de Colaboradores
2566

Endereco

Estrada Oswaldo de Moraes Correa, 1000

Cidade/Estado
Maringa - PR
Site

WWwWWw.cocamar.com.br

Contato

Fernanda Braz Volpato Czusz

E-mail:

Fernanda.czusz@cocamar.com.br

& Nivel de Maturidade

Primeiros Passos para a Exceléncia



Diagnostico

Motivos que levaram a adocao da pratica:

A Cocamar existe para trazer uma melhor condicao de
negociacao e producao aos seus cooperados e, para
isto, possui uma administracdo central, varias indus-
trias e unidades operacionais com diversos processos
e recursos para executa-los. O grande desafio era atin-
gir de forma eficiente e com qualidade o objetivo citado
no inicio do texto, aliando-o0 a busca de um melhor am-
biente de trabalho para os colaboradores.

Para atingir da melhor maneira possivel o objetivo ci-
tado no inicio do texto, a Cocamar foi estabelecendo,
ao longo de sua existéncia, acdes e programas com o
intuito de aumentar a qualidade e a eficiéncia de seus
processos, buscando proporcionar também um melhor
ambiente de trabalho para seus colaboradores e um cli-
ma de busca constante de melhorias.

Descricdo da pratica:
Enfoque

Metodologia:

O Programa de Melhoria Continua Cocamar é compos-
to pelos programas Lean Six Sigma, Kaizen, Sensos da
Qualidade e PQC. Cada um deles possui um orgcamento
anual para o desenvolvimento das atividades ao longo
do periodo, que consistem basicamente em:

Lean Six Sigma

Os projetos de Lean Six Sigma (LSS) sdo melhorias de-
senvolvidas com o pensamento na cadeia de valor da
empresa, ou seja, sao projetos que visam as melhorias
no processo para o atingimento dos objetivos estratégi-
cos da area. O programa é composto por projetos que
visam reduzir o tempo de execucao dos processos e sua
variabilidade, utilizando as metodologias DMAIC (Defi-
ne, Measure, Analyse, Improve, Control) ou DMAVD
(Define, Measure, Analyse, Design, Verify), de acordo
com a complexidade e escopo do problema a ser so-
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lucionado ou oportunidade a ser desenhada como um
novo processo ou produto.

A gestdo do programa fica a cargo do departamento de
Gestdo e Qualidade, que é responsavel por efetuar a
identificacao dos projetos junto as areas, a priorizacdo
e a selecdo de acordo com critérios definidos para se-
rem apresentados a diretoria, quando passam por um
novo filtro. Com o apoio das areas, a Gestao e Qualida-
de também é responsavel por efetuar a definicdo das
equipes que conduzirdo os projetos e promover o seu
lancamento.

Esses projetos sdo conduzidos por pessoas treinadas
na metodologia. A duracéo e o tipo de treinamento de-
pendem da complexidade dos projetos. Os treinamen-
tos séo divididos em Yellow Belt — carga horéria de 16
horas; Green Belt — carga horaria de 80 horas; e Black
Belt — carga hordria de 80 horas e pré-requisito obriga-
tério a participacao no treinamento de Green Belt.

Os projetos de LSS e DFLSS possuem consultoria espe-
cializada para auxilio e direcionamento e sao apresen-
tados bimestralmente em trés tipos de comités:

= Comités dos Belts: apresentados bimestralmente, o
objetivo desse comité é treinar e capacitar os Belts que
estao participando pela primeira vez de um projeto.

= Comités dos Sponsors: apresentados trimestral-
mente, 0 objetivo desse comité é apresentar na inte-
gra 0 andamento do projeto e promover discussdes
e criticas do projeto para alinhar as estratégias junto
com o Sponsor, assim promovendo o direcionamen-
to das entregas esperadas pelo projeto.

= Comité Geral: apresentacdes bimestrais para a Di-
retoria, Champions, Sponsors, Belts lideres e alguns
integrantes das equipes dos projetos e demais con-
vidados. Todos 0s gerentes executivos da coopera-
tiva sdo convidados a participar do comité para co-
nhecer o andamento dos projetos.

Para o fechamento do projeto, é obrigatéria uma reu-
nido com Sponsor, Champion, Dono do Processo e 0s
membros da equipe para formalizar sua entrega. Ao
fim do periodo, é realizada a Banca de Avaliacao dos
projetos, composta por colaboradores e por terceiros
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especialistas convidados. Apds a Banca, é realizado o
Encontro Anual para celebracdo da finalizacao dos pro-
jetos, certificacdo dos Belts e premiacdo dos trés me-
lhores projetos.

Kaizen

O Kaizen é uma palavra de origem japonesa que sig-
nifica “mudar para melhor”, nesse sentido, qualquer
mudanca que melhore uma atividade ou um processo
pode ser considerada um Kaizen. Na Cocamar, o Kaizen
se divide em dois niveis:

Kaizen 1

O K1 é o Kaizen de nivel operacional, pois se caracteri-
za principalmente por ser uma melhoria realizada pela
propria pessoa que executa a atividade alterada, inde-
pendentemente de andlise de viabilidade, do estudo de
analise de valor e de fluxo do processo. No K1 a Coca-
mar é dividida em grupos pelo nimero de colaborado-
res, nivel de maturidade no Programa e similaridade
entre as areas. Cada grupo é formado por subgrupos,
que por sua vez, podem ser compostos por uma ou mais
areas. Cada subgrupo, mesmo que composto por mais
de uma area, recebe uma meta anual em quantidade
de Kaizens a serem realizados no periodo valido do Pro-
grama. Todos 0s colaboradores sao envolvidos e sensi-
bilizados sobre a oportunidade de realizar melhorias em
suas proprias atividades de trabalho, ou entédo sugerir
ideias para qualquer processo.

Cada subgrupo determina anualmente um colaborador
da drea para ser o facilitador oficial do subgrupo, que
recebe um treinamento completo sobre todas as regras
e sobre como repassar as informacdes aos demais co-
laboradores.

O registro dos K1 é realizado por qualquer colaborador
que possua login no Portal Cocamar, que também tem
o direito de pedir reavaliacdo caso seja reprovado. Ao
fim do periodo anual, os melhores K1 s&o premiados, de
acordo com a lista abaixo:

=  Melhor Kaizen de cada grupo;
= 29melhor Kaizen de cada grupo;

= 32melhor Kaizen de cada grupo;
= Colaborador com mais Kaizens de cada grupo;

=  Subgrupo com maior atingimento da meta de cada
grupo (%).

Kaizen 2

O K2 é o Kaizen de nivel tatico, pois é caracterizado por
melhorias no fluxo dos processos (analise de valor), na
eliminacao de desperdicios, na reducao de custos, me-
Ihoria na qualidade e produtividade, exigindo estudos
ou testes no processo e a deliberacao de um gestor para
a sua implantacao, podendo ter ou ndo a necessidade
de algum investimento.

Nao hé metodologia-padrao para a execucao de pro-
jetos K2. Entretanto, para que um trabalho possa ser
considerado como deste tipo, deve possuir estudos do-
cumentados entre a identificacdo da oportunidade e a
criacao das acdes. Além disso, o trabalho deve contem-
plar: a eliminacao de desperdicios, ou seja, melhorias
no fluxo do processo, com padronizacdo posterior, ou
a reducao de custos e/ou melhoria na qualidade e pro-
dutividade.

Na finalizacao do projeto, dois passos sao realizados:
inserir o projeto na aplicacao referente ao Kaizen no
sistema de gestdo Cocamar e criar uma apresentacao
utilizando o modelo-padréo, classificando seu beneficio
em trés fases:

= (Contabilizagcao: ganho real (ndo depende de nenhu-
ma variavel extraprojeto para ser contabilizado) ou
ganho potencial (depende de varidveis extraprojeto
para ser contabilizado).

= Quantificacao: quantitativo financeiro (mensurado
em R$), quantitativo ndo financeiro (mensurado
em outras unidades de medida) ou qualitativo (n&o
mensuravel).

= Frequéncia: pontual (contabilizado de forma unita-
ria, ndo perpétuo) ou recorrente (contabilizados re-
petitivamente).

Por fim, os projetos sdo apresentados pelos membros
das equipes nos Comités Semestrais. Ao final de cada
ano, os trés melhores K2 sdo premiados.



Sensos da Qualidade

O programa dissemina a melhoria onde é implementa-
do por meio dos oito sensos (8S - Seiri, Seiton, Seiso,
Seiketsu, Shitsuke Shikari Yaru, Shido e Setsuyaku).
Cada um dos sensos, respectivamente, representam
0s principios de Utilizagdo/Descarte, Organizacéo, Lim-
peza, Higiene/Salde, Ordem Mantida, Determinacao e
Unido, Treinamento e Economia (Combate aos Desper-
dicios).

Para execucdo do Programa Sensos da Qualidade, a
Cocamar é dividida em grandes areas e, posteriormen-
te, em microdreas. Para cada grande area é definidoum
coordenador local, que:

= Participa das reunides de analise critica para moni-
toramento do programa;

= Realiza reunides periédicas com os facilitadores (no
minimo uma a cada dois meses), procurando su-
gestdes e reclamacdes referentes ao andamento do
Programa;

= Assegura a distribuicao/comunicacao dos planos de
acao do Gestdo a Vista das areas ao final de cada
ciclo de inspecéo;

= D3 suporte aos facilitadores no preenchimento do
plano de acao, a cada nova inspecao;

= Monitora, juntamente com os facilitadores, a execu-
¢do das acOes propostas no plano de acao;

= Treina novos facilitadores que aderem ao programa
e aqueles facilitadores faltantes nos treinamentos
regulares;

=  QOrienta os facilitadores como acessar o Portal Coca-
mar e gerar os relatérios e impressdo do Gestéo a
Vista e checklists.

Para cada microarea, ao menos um facilitador é treina-
do e fica responséavel pela sensibilizacdo e acompanha-
mento dos demais colaboradores, além de acompanhar
as inspecdes oficiais. As inspecdes sao realizadas pela
area de Gestdo e Qualidade, em cinco ciclos durante o
ano, baseadas em um checklist detalhado e padroniza-
do sobre 0s oito sensos da qualidade, presente no soft-
-ware oficial de documentos e procedimentos.
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De acordo com as inspecdes realizadas, as areas sao
classificadas em Ouro, Prata, Bronze ou Sem classifi-
cacao.

PQC

O Processo para a Qualidade Cocamar tem por objeti-
vo desenvolver e manter um padrdo de qualidade em
todos 0s processos e areas relacionadas as unidades
operacionais da cooperativa.

Para o PQC, as etapas e regras séo:

= Sensibilizacdo com gerentes e colaboradores: tem o
objetivo de tornar claras as etapas desse processo,
bem como do papel fundamental que cada um exer-
ce para assegurar a implementacao e manutencéao
do PQC na unidade.

= Definicdo e capacitacdo de facilitadores: os facili-
tadores sdo aqueles colaboradores que conduzem
o time da unidade no processo de implementacéo
do PQC, proporcionando as condicdes necessarias
para que a equipe desenvolva de forma positiva as
melhorias propostas. Todos sdo capacitados nos
seguintes temas: Papel do Facilitador; Canais de
Comunicacdo com a Equipe; Sensos da Qualidade;
Ferramentas da Qualidade; Atendimento Telefdnico
Padrao; Cédigo de Conduta e Qualidade nas Rotinas
Administrativas.

= Realizacao dos Comités do PQC: o Comité do PQC
é formado pelos facilitadores da unidade e o seu
gerente. O comité deve se reunir, no minimo, men-
salmente, e em tais reunides deve ser observada a
seguinte pauta minima, com ata registrada:

1. Retomada do plano de acéo das reunides anterio-
res.

2. Resultados e pendéncias de auditorias (se houve
auditoria no més) e/ou situacao geral das ocorrén-
cias em aberto no DocAction.

3. Melhoria continua dos sensos e processos admi-
nistrativos.

Auditorias de Certificacdo do PQC: apds a imple-
mentacdo do PQC, a Auditoria Interna realiza a pri-
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meira auditoria de certificacao e, pelo menos anual-
mente, sdo realizadas auditorias de recertificacao,
sem que haja a prévia definicdo de data. Todas as
nao conformidades identificadas s&o registradas no
sistema oficial utilizado para esse fim, que devem
ser tratadas pelas unidades responsaveis.

Todas as regras e documentos utilizados no programa
estdo disponiveis no software oficial para documentos
e procedimentos.

Responsabilidades:

A responsabilidade pela gestdo do Programa Cocamar
de Melhoria Continua é da area de Gestéo e Qualidade.

O Programa Cocamar de Melhoria Continua é o guarda-
-chuva dos demais programas que o compdem, e nao
existe uma area que centralize todos eles. Fica a cargo
do departamento de Gestdo e Qualidade a responsa-
bilidade pela gestdo dos programas Lean Six Sigma e
Sensos; do departamento de Escritdrio de Processos, a
gestdo do Programa Kaizen; e do departamento de Uni-
dades Operacionais, a gestdo do Programa PQC.

Controle:

Lean Six Sigma: O controle é realizado por meio das
consultorias realizadas mensalmente junto aos proje-
tos, tanto interna quanto externa. Toda a execucdo e
cronograma sao avaliados quanto a critérios estabeleci-
dos e padronizados no software oficial de documentos
e procedimentos a cada realizacao e repassado aos in-
tegrantes de cada equipe. A drea de Gestdo e Qualida-
de é responsavel pela analise destas avaliacdes e pela
cobranca de acdes as equipes.

Kaizen 1: O controle do programa é realizado pelo Es-
critério de Processos e pelas areas por meio de indica-
dores mensais e planos de acdo em caso de resultados
adversos.

Kaizen 2: O controle do K2 é realizado na aprovacéo
dos projetos, que devem estar de acordo com todas as
regras presentes nas diretrizes e procedimentos pre-
sentes no software oficial. Apds a aprovacao, os proje-
tos possuem acompanhamento de seu beneficio e, ao

fim do ano, 0s ganhos financeiros séo validados e repor-
tados a Superintendéncia em relatério.

Sensos da Qualidade: o controle do programa é realiza-
do pela area de Gestao e Qualidade e pelo facilitador de
cada microarea de acordo com 0s documentos e pro-
cedimentos presentes no software oficial, e por meio de
uma aplicacado no Sistema de Gestao Cocamar.

POC: O controle do atendimento aos padrdes do PQC
é realizado com base no resultado das auditorias pro-
movidas, no minimo, anualmente. Quando necessério,
uma analise critica é realizada em conjunto com a uni-
dade baseada em alguns critérios.

Proatividade: As acbes de todos os subprogramas que
compdem o Programa de Melhoria Continua Cocamar
tém carater preventivo no sentido de se antecipar a so-
lucdo de problemas que possam vir acontecer em um
processo; melhorar a produtividade de um processo
para atender uma futura demanda; efetuar melhorias
que visam a reducao de custos, antecedendo altas pre-
vistas no mercado, possiveis crises politicas, greves,
entre outros.

Aplicacao

» Abrangéncia:

A prética atinge a todos os processos, produtos e co-
laboradores da Cocamar, uma vez que é um programa
corporativo.

» Continuidade:

O ciclo de execucao e gerenciamento é anual. A pra-
tica esta implementada como um udnico Programa (o
Programa de Melhoria Continua Cocamar) desde o0 ano
de 2015. Entretanto, como descrito anteriormente, os
subprogramas que o comp&em foram sendo implemen-
tados na Cocamar em momentos distintos conforme
ilustra a figura 1.
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0

X,

2015 - Programa de Melhoria

Continua
¢
¢ 2014 - PE Rabobank com participacéo
do conselho
2013 - Escola de lid / Di ria E tival

Kaizen/  Gestio da Rotina
2012 - GMP+B2 Farelo/ Modelo competéncias

Indicadores/ Auditorias do PQC/ Eng. de Processos

l 2010 - LSS/ PE Rabobank/ Proudfoot

‘Tl‘l

2009 - Gestdo a vista/l HACCP e GMP+/ Hay group

2008 - Processos de terceirizagdo/ Area Negocios Financ.

2007 Diagnéstico Organizacional foco Gestao por processos

2005 - Mapeamentos, padroniza¢do e documentagaode processos

-4‘ 2004 - Certificagéo ISO 9001/

2002 -

PQC / PE com BSC

I/ Diagnéstico para SIGQ

Inicio da Gestao e Qualidade/ Conceitos ISO 9001 e HACCP

IJISSS - Diagnosticos de Gestao Organizacionall Profissionalizacdo da Gestao/ 1° PE

Figura 1 — Histérico de implantacéo do Programa Cocamar de Melhoria Continua

Aprendizado

Melhoria:

As principais e mais impactantes melhorias realizadas
no Programa de Melhoria Continua séo:

Regulamentacgdo e padronizacao oficial de todas as
suas regras, critérios e procedimentos. O que antes
era utilizado, principalmente, para a execucdo dos
processos administrativos e industriais passou a
ser utilizado também para o Programa de Melhoria
Continua, 0 que passou a evitar possiveis erros, fa-
Ihas ou ndo execucao de atividades e passos, tanto
da execucao dos trabalhos quanto da gestao. Isso
também esclareceu o funcionamento do programa
e como cada colaborador pode ou deve participar,
além de facilitar o envolvimento das pessoas mais
diretamente envolvidas.

Informatizacdo do registro e gestdo do programa.
Atualmente, as principais atividades de registro e
gestdo de todos os subprogramas que compdem
o Programa de Melhoria Continua possuem apli-
cacdes no sistema de gestdo da Cocamar, o que
aumenta muito a acessibilidade e disseminacéo,
além de facilitar as atividades tanto dos executores
guanto dos gestores. Outro beneficio é a seguranca
e padronizacao das informacdes, que tém risco ex-
tremamente baixo de se perderem e possuem busca
simples.

Desenvolvimento de identidade visual para o Pro-

grama de Melhoria Continua e seus subprogramas,
apresentada na figura 2.
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Figura 2 — Identidade visual do Programa de Melhoria Continua Cocamar e de seus subprogramas.

Integracao com outras praticas

A cooperativa possui outras praticas que estao inter-
ligadas com o Programa de Melhoria Continua, tais
como projetos de desenvolvimento tecnoldgico através
do Departamento Técnico que buscam disseminar in-
formacdes em busca do aumento da qualidade, renta-
bilidade e produtividade da plantacao dos cooperados;
projetos de desenvolvimento de sistemas através da
area de Tecnologia da Informacao visando otimizar a
utilizacdo dos sistemas, proporcionando maior mobili-
dade aos usuérios; e a Engenharia de Processos, que
fica sob responsabilidade do Escritdrio de Processos e
tem a funcdo de coordenar os projetos e atividades de
melhoria continua nas areas de operacoes, identificar
as oportunidades de melhoria da performance das é&re-
as de escopo e prover suporte para as areas na imple-
mentacdo das melhorias.

Alinhamento com os principios
cooperativistas:

O Programa de Melhoria Continua se liga a alguns prin-
cipios:

= Participacdo econémica: o programa visa, entre ou-
tros objetivos, 0 aumento da eficiéncia dos proces-
S0S, 0 que proporciona a reducao de custos g, con-
sequentemente, o aumento do resultado financeiro
para participacdo dos cooperados.

= Educacao, formacdo e informacéo: para participa-
¢a0 nos programas, todos 0s colaboradores sao trei-
nados anualmente. A participacdo também propor-
ciona evolucao profissional ao envolvido por meio da
pratica de ferramentas e maior conhecimento sobre
o funcionamento dos processos.

= [ntercooperacado: como parte da aplicacéo de pro-
jetos Kaizen 2 e Lean Six Sigma esta a pratica do
benchmarking.
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Resultados quantitativos do programa

Reducéo de custos e aumento de receita acumulados em mais de R$ 60.000.000,00.

Lean Six Sigma

Capacitacao Quantidade Projetos Ganhos
2009 70 2009 20 2009 R$ 4.746.382,00
2011 48 2011 10 2011 R$5.411.722,00
2012 48 2012 13 2012 R$ 4.273.966,00
2013 75 2013 13 2013 R$5.172.970,00
2014 67 2014 12 2014 R$ 3.053.766,00
2015 77 2015 10 2015 R$ 1.401.558,00
2016 48 2016 8 2016 R$ 7.424.090,00
2017 99 2017 21 2017 R$ 2.942.000,00
2018 78 2018 29 2018
Total 610 Total 136 Total R$ 34.426.454,00
Kaizen
Kaizens Aprovados (K1) Total K2 (2011 - 2017) Ganhos Comprovados K2 (R$) 2015-2017
2013 4.476 2011 40 2015 R$ 6.680.603,51
2014 3.666 2012 40 2016 R$ 2.365.651.00
2015 13.841 2013 32 2017 R$ 34.351.568,11
2016 6.077 2014 49 R$ 43.397.822,62
2017 6.548 2015 36
Total 34.608 2016 25
2017 29
Total 251
= Ao longo do programa, de 2009 a 2017, mais de = Entre 201322017, foram 34.608 kaizens

500 colaboradores foram treinados e capacitados registrados e aprovados;

na metodologia, conduzindo um total de 108 = Entre 2011 e 2017, foram 251 projetos de Kaizen 2

projetos de Lean Six Sigma; apresentados, com um retorno total de

R$47.674.737,15.
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Resultados qualitativos do
programa

Os ganhos qualitativos com essa pratica sdo inimeros,

entretanto, listamos os principais abaixo:

= Aumento da eficiéncia de diversos processos;

= Melhoria na base de dados para gestao e tomada de
decisao;

= Melhoria na organizacao e no ambiente de trabalho
de modo geral;

= Maior envolvimento nos processos e proximidade da
alta gestado aos colaboradores;

= Reducéo de riscos dos processos;
= Aumento da seguranca ocupacional e ambiental;

= Maior controle e qualidade dos processos e pro-
dutos.
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@' Critério:

Processos

Fundamento(s) da Exceléncia:

Olhar para o futuro

Geracédo de valor

Valorizacao das pessoas e da cultura
Responsabilidade social

=1 Requisito(s):

-0

Promocéao do desenvolvimento
dos cooperados

9 Palavras-chave:

Qualificacao
Educacao
Formacao Profissional

0 Informacoes da cooperativa

Razao Social

Coop. de Créd. de Serv. Publicos e Trabalhadores da Rede
de Ensino da Regiao e Colar Metropolitano do Vale do
Aco Ltda. — Sicoob Cosmipa

Sigla

Sicoob Cosmipa

Data da Constituicao Ramo de Cooperativismo

12 de outubro de 1981 Cooperativas de Crédito
Mutuo

CNPJ

17.361.536/0001-35

Nimero de Cooperados Nudmero de Colaboradores
11.228 (Dados de 49 (Dados de Dez/2017)
Dez/2017)

Endereco
Rua Edgard Boy Rossi, 70, Centro

Cidade/Estado
Ipatinga/MG

Site
www.sicoobcosmipa.com.br

Contato
Zélia Maria Alves Rabelo - Presidente do Conselho de
Administracao

E-mail:
zelia.alves@sicoobcosmipa.com.br

& Nivel de Maturidade

Primeiros Passos para a Exceléncia
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Diagnostico

Motivos que levaram a adocao da pratica:

Visando oferecer um negdcio diferenciado, pautado por
uma gestdo e por uma governanca cada vez mais inte-
ressada no desenvolvimento da cooperativa e de seus
cooperados, no esforco de desenvolver acdes que de
fato fossem relevantes para os envolvidos no negdécio
do cooperativismo, foi identificada a necessidade de se
atuar no aperfeicoamento educacional dos cooperados.

A partir de um diagndstico realizado em 2004 identifi-
cou-se a necessidade de incentivar financeiramente, a
partir da utilizacao do FATES, a qualificacao profissional
dos cooperados, melhorando, assim, a sua qualidade
de vida e aumentando suas perspectivas de geracao de
renda. Os objetivos a serem alcancados com a pratica
sao:

= Incentivar qualificacao profissional dos cooperados.
= Agregar valor a qualificacdo profissional dos coope-

rados.
= Melhorar a qualidade de vida.

= Propiciar melhores oportunidades de crescimento
profissional, diante de um mercado econdmico ins-
tavel.

= Elevar o conhecimento, formando cidaddos mais
conscientes e criticos sobre 0s temas que envolvam
a vida politica, econdmica e social do meio em que
estdo inseridos.

=  Promover o desenvolvimento de novas liderancas.

= Promover o 52 principio cooperativista “Educacao,
Formacéo e Informacéao”.

= Criar um ambiente favoravel para a fidelidade e au-

mento da operacionalizacdo por parte dos coopera-
dos.

Descricao da pratica

E um programa de bolsas de incentivo educacional
ofertado anualmente aos cooperados para que eles
tenham oportunidade de acesso a educacédo formal e
qualificacao profissional utilizando o recurso do FATES.

Enfoque

Metodologia:

Apds a apuracdo do saldo da conta do FATES em de-
zembro, o0 Conselho de Administracao realiza o levanta-
mento das atividades que serao utilizadas nessa rubri-
ca. Ao definirem como serdo destinados os recursos, o
Conselho de Administracao e a Diretoria Executiva esta-
belecem o nimero e o valor de cada bolsa, que podem
flutuar de acordo com o resultado obtido pelo FATES, e
a proposta é levada para aprovacdo em Assembleia Ge-
ral Ordinéria. A figura 1 apresenta as etapas necesséa-
rias para oferta das bolsas e selecéo dos beneficiados.
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1. Aprovacdo da utilizacao
do recurso - FATES

2. Elaboracao de
Resolucdo especifica,
contendo o regulamento
para participacdo do
programa

J

3. Definicao do nimero
de Bolsas - DIREX
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6. Validacdo da Inscricdo

7. Divulgacao dos

Cooperados Beneficiados

~

~

5. Sorteio das Bolsas
- Incentivo Educacional

J

8. Apresentacao da
Documentacao e
validacao do beneficio

~

J

4. Envio da
Correspodéncia aos

cooperados com a “Ficha

de Inscricao

9. Ressarcimento da
bolsa conforme
Resolucédo aprovada

Figura 1 — Etapas de execugéao do Programa de Bolsa Parcial de Incentivo Educacional

Descricao das etapas:

1.

Aprovacao da utilizacdo do FATES — Durante a
Assembleia Geral é colocada em pauta para apro-
vacado dos cooperados a destinacdo de parte do
FATES como recursos para o Programa de Bolsa
Parcial de Incentivo Educacional — Cooperados
para o exercicio (PBPIE).

Elaboracdo de resolucado especifica, contendo
o regulamento para participacao do programa —
Nesse momento é elaborada uma resolucdo com
o regulamento do PBPIE, contendo todas as regras
necessarias para que o cooperado possa ser con-
templado. O documento é elaborado respeitando
todos os regulamentos vigentes e seguindo as exi-
géncias do estatuto social da cooperativa.

Definicao do ntiimero de Bolsas — DIREX — Ao fim
do exercicio e de posse do valor disponibilizado ao

FATES é realizado o levantamento de todos os in-
vestimentos que serdo feitos com o recurso. Apds
a conclusdo dessa apuracao sdo definidos a quan-
tidade de bolsas e os valores que serao disponibili-
zados para cada bolsa.

Envio da correspondéncia aos cooperados com a
ficha de inscricdo — Seguindo o principio da Ges-
tdo Democrética, a cooperativa envia para todos
0s cooperados a “Ficha de Inscricao”, que contém
todas asinformacées sobre o PBPIE e que é utiliza-
da para a participacao no sorteio.

Sorteio das Bolsas de Incentivo Educacional —
O sorteio é realizado durante o expediente normal
da cooperativa. Nesse momento sao convidados
cooperados presentes na cooperativa, um repre-
sentante da Diretoria Executiva e um represen-
tante dos empregados para assistirem a execucao
do sorteio. Ao final do sorteio das bolsas, é lavrada
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uma ata com a inclusdo dos nomes de todos 0s
sorteados e assinada por todos os que participa-
ram da execucao do sorteio.

Validacao da inscricdo — De posse da ata dos sor-
teados e com os documentos apresentados pelo co-
operado durante a inscricao, é verificada a validade
da inscricdo. Essa verificacao acontece seguindo
a Resolucdo, a qual contempla todos 0s requisitos
necessarios para utilizacéo do incentivo. Alguns dos
requisitos utilizados pelo Sicoob Cosmipa sao:

= Ter sido integralizado no ano anterior.
= Ser cooperado pessoa fisica.

= Adimplente com todas as obrigacbes assumi-
das junto a cooperativa.

= Possuir conta-corrente na cooperativa.

= Matriculado em um curso — Presencial / a Dis-
téncia.

= N&o podera repetir o periodo com a utilizacao
da PBPIE.

Divulgacao dos cooperados beneficiados — Apds

avalidacdo de todas as informacdes apresentadas

pelos cooperados, a cooperativa divulga quem

foram os cooperados contemplados pelo PBPIE.

A divulgacao é realizada no site da cooperativa, o

qual também contempla os resultados obtidos no

periodo anterior.

Apresentacao da documentacao e validacao do
beneficio — Os cooperados sorteados necessitam
apresentar todas as documentacdes exigidas pela
cooperativa dentro do prazo estipulado na Resolu-
cdo para validar a contemplacao. Caso o coopera-
do sorteado nao consiga comprovar todas as exi-
géncias, ele é excluido do programa, nao havendo
a possibilidade de encaixar outro cooperado.

Ressarcimento da bolsa conforme Resolucao
aprovada — Ao final do semestre, 0 cooperado tem
0 periodo estipulado pela cooperativa para a apre-
sentacao dos boletos ou declaracao de quitacao
da mensalidade. Apds a entrega da documenta-

céo, a cooperativa valida os documentos recebi-
dos e realiza o ressarcimento do valor contempla-
do ao cooperado diretamente em sua conta.

Responsabilidades:

O gerenciamento da pratica é de responsabilidade da
Unidade de Gestéo de Pessoas.

Controle

O controle é realizado pela Unidade de Gestdo de Pes-
s0as, que monitora se o bolsista obteve alguma reprova-
cdo, se esta assiduo, bem como o orcamento. Essas in-
formacdes e os resultados do Programa sao repassados
para a DIREX e Conselho de Administracao.

Também s&o realizadas pesquisas de satisfacédo dire-
tamente com os cooperados ao final da utilizacdo da
bolsa de estudos para mensurar o nivel de satisfacéo, o
numero de inscricbes, bem como a quantidade de bol-
sas disponibilizadas para cada nivel de ensino.

Alguns itens que compdem a pesquisa e auxiliam no
controle da pratica por parte da cooperativa:
= Situacao profissional do cooperado.

= Tipo de bolsa solicitada pelo cooperado (Ensino Mé-
dio, Graduacao, Pés-Graduacdo e Mestrado e Dou-
torado).

= Situacao atual nos estudos (aprovado, reprovado,
abandono/trancado).

= Satisfacdo na utilizacdo do beneficio.

= Papel do Programa na estruturacdo financeira do
cooperado.

= Expectativa profissional.
= Melhoria profissional.
= |dade.



Proatividade

Em reunides periddicas da Diretoria Executiva e Conse-
Ilho de Administracdo do Sicoob Cosmipa sdo avaliados
0s resultados do desempenho do Programa, o que per-
mite a realizacéo de ajustes sempre que necessario.

A educacéo é elemento fundamental para o desenvol-
vimento de todo cidad&o, porém poucas sdo as acoes
efetivas que as instituicées financeiras promovem vi-
sando incentivar a continuidade educacional. Em geral
0s bancos quase nada fazem para mudar essa realida-
de. As cooperativas norteadas pelo 5 principio coope-
rativista (Educacdo, Formacédo e Informacdo) sempre
promovem capacitacdes e promog¢ao social, no entan-
to, poucos sdo 0os empreendimentos que atuam ofere-
cendo bolsas de estudos em nivel médio, graduacao ou
pds-graduacao, e 0 Sicoob Cosmipa proativamente pro-
moveu essa pratica. Um dos objetivos da cooperativa é
acompanhar a efetividade da acdo. Para tanto, analisa
a frequéncia e a aprovacado dos bolsistas. Tal atitude
reflete nos resultados que demonstram que 82% dos
bolsistas perceberam uma melhoria profissional com o
recebimento da bolsa.

80 bolsas

> 2_017 150 bolsas
(Ultimo Ano)

200 bolsas

Abrangéncia

Abrangéncia

EXPECTATIVA

Abrangéncia
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Aplicacao

» Abrangéncia:

A prética é destinada a todos os cooperados ativos em
dezembro do ano anterior e que estao adimplentes com
suas obrigacdes com a cooperativa. Nao é necessario
ter tempo minimo de ades&o na cooperativa. As cate-
gorias de estudo sdo: Ensino Médio — Técnico, Gradua-
céo, Pés-Graduacao, Mestrado e Doutorado.

» Continuidade:

O Programa é anual e teve inicio em 2004.

Aprendizado

Melhoria:

O Programateveiniciocomadistribuicao de 80 bolsas
de estudos. Em funcdo dos resultados apresentados
e considerando as solicitacdes apresentadas pelos
cooperados nas pesquisas realizadas, o nimero e
valores das bolsas vém crescendo de acordo com
a disponibilidade de caixa da cooperativa, conforme
apresenta a figura 2.

Presencial 80
cooperados

Presencial e a 150
distancia cooperados

Presencial e a 200
distancia cooperados

Aumentar o valor atual da bolsa em 35%

Figura 2 - Evolucao da Bolsa Parcial de Incentivo Educacional.
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Inicialmente, eram contemplados o nivel técnico, gra-
duacdo, mestrado e doutorado. Atendendo as deman-
das dos cooperados, houve alteracao na nomenclatura
para a grade de ensino cursos on-line/distancia.

Integracao com outras praticas

A pratica possui integracao com o programa de capaci-
tacao dos colaboradores e se alinha a misséo e a visdo
da cooperativa, ao planejamento estratégico Sicoob
Cosmipa e aos regulamentos internos.

O cooperado precisa cumprir as exigéncias do progra-
ma, as quais incluem estar adimplente com a coopera-
tiva, possuir conta-corrente na instituicdo, como tam-
bém cadastro atualizado. Todas essas acdes auxiliam a
cooperativa na busca por melhores resultados internos
e externos.

Ao contemplar o cooperado, o Sicoob Cosmipa passa a
criar um elo ainda maior de credibilidade e confianca
com ele, o que facilita no momento de oferecer ou di-
vulgar nossos produtos e servicos. A cooperativa tem a
oportunidade de, cada vez mais, criar lacos fortes e se
tornar a instituicao financeira mais préxima do coopera-
do, o que sera avaliado por ele no momento de decidir
como ird movimentar sua vida financeira.

Alinhamento com os principios
cooperativistas

Principios cooperativas que norteiam o Programa: Ges-
tdo democratica, Participacao econdmica dos mem-
bros, Educacéo, formacao e informacao

Resultados alcancados com a
aplicacao da pratica

Resultados quantitativos

Apds implementado, o Programa obteve, imediatamen-
te, aceitacao por parte do quadro social, que viu nessa
iniciativa a possibilidade de retomar sua educacao for-
mal, com suporte da sua cooperativa.

Desde a criacao do Programa, em 2004, pelo Sicoob
Cosmipa, foram oferecidas 1.645 bolsas de incentivo
aos cooperados, com 0 montante total de investimento
de R$ 2.122.000,00 (dois milhdes cento e vinte e dois
mil reais). O programa obteve, durante os 13 anos de
existéncia, um investimento médio de 56% do saldo
destinado ao Fates, o que evidencia que o Programa
€ uma iniciativa de sucesso instituido na cooperativa,
dando suporte aos cooperados na busca de seus obje-
tivos pessoais, corroborando o interesse da cooperativa
pela comunidade, educacao, formacdo e informacéo
do meio no qual estéd inserida. A tabela 1 apresenta a
evolucao do Programa.
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Tabela 1 - Evolucao do Programa de Bolsa Parcial de Incentivo Educacional

Evolucao do programa

ANO FATES R$ N2 BOLSAS N2 PARCELAS VALOR R$ TOTAL R$ PERCENTUAL
2004 124.520,90 80 9 100,00 72.000,00 57,82%
2005 155.240,09 100 10 100,00 100.000,00 64,42%
2006 167.605,63 100 10 100,00 100.000,00 59,66%
2007 197.864,41 100 2 500,00 100.000,00 50,54%
2008 176.311,25 100 2 500,00 100.000,00 56,72%
2009 144.771,09 100 2 500,00 100.000,00 69,07%
2010 231.599,75 110 2 500,00 110.000,00 47,50%
2011 247.791,08 120 2 600,00 144.000,00 58,11%
2012 259.084,36 105 2 600,00 126.000,00 48,63%
2013 484.569,40 120 12 120,00 172.000,00 35,66%
2014 285.671,08 105 12 120,00 187.000,00 65,53%
2015 524.112,51 120 12 120,00 216.000,00 41,21%
2016 505.405,74 180 12 150,00 324.000,00 64,11%
2017 518.234,00 150 12 150,00 270.000,00 52,10%

No ano de 2017, o programa investiu R$ 1.800,00 (mil
e oitocentos reais) para cada cooperado contemplado,
sendo disponibilizadas 150 bolsas ao ano. Vale lembrar
que o programa iniciou com 80 bolsas, por meio de in-
teresse de todos os envolvidos com o Sicoob Cosmipa,
Conselheiros de Administracao e Fiscal, Diretoria e de-
mais envolvidos.

Pode-se citar que, durante a existéncia do Programa
de Bolsa Parcial de Incentivo Educacional, os colabo-
radores também foram beneficiados, sendo este mais
um mecanismo de auxilio aos envolvidos no negécio do
cooperativismo.

A satisfacdo dos cooperados com o Programa também
vem melhorando ano a ano, conforme demonstram os
resultados apresentados na tabela 2.

Tabela 2 - Satisfacao dos cooperados com o PBPIE

ANO Melhoria Nivel de satisfacao
Profissional % com a Bolsa %

2015 80 88

2016 82 91

2017 82 96

O resultado positivo com a implementacdo da prética
também pode ser mensurado por meio da melhoria
profissional e do nivel de satisfacdo com o Incentivo
educacional que vem crescendo a cada ano, conforme
demonstra o grafico 1.
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Grafico 1 — Bolsas contempladas por tipo

0 2015 B 2016 2017

108 110

105

3 4

Ensino Médio - Técnico Graduacédo

Dentre todos os contemplados, pode-se notar que a
maior procura continua sendo a Graduacédo, contudo,
observa-se que 0s cooperados estdo indo além, bus-
cando maior instrucdo por meio de Pds-Graduacéo, o
que deixa a cooperativa esperancosa no que se trata da
sucessdo dos futuros administradores da cooperativa.
Analisando-se apenas as bolsas de MBA/pds-gradua-
cdo, observa-se um aumento de 71% entre os anos de
2015e2017.

A cooperativa também prioriza a melhoria continua em
seu sistema de gestéo, e o Programa de Incentivo edu-
cacional tem como ponto forte auxiliar nos indicadores
sociais e econdmicos. Neste sentido podemos identifi-
car melhoria na satisfacdo dos cooperados com a insti-
tuicdo, que pode ser notado no grafico 2.

64 65
38
1 2 0
|
MBA - Pés-Graduacdo Mestrado - Doutorado

Avaliacao do atendimento em %

0

B Excelente
m Bom
m Ruim

Grafico 2 — Satisfacéo dos cooperados com o atendimento



Nesse contexto a cooperativa na Ultima pesquisa de
satisfacdo dos cooperados obteve como resposta que
100% dos cooperados entrevistados indicariam o Si-
coob Cosmipa como parceiro financeiro, conforme gra-
fico 3.

Vocé indicaria a cooperativa como
parceiro financeiro? (em %)

B Sim

Gréfico 3 — Percentual de cooperados que indicam a cooperativa como par-
ceiro financeiro

Outro retorno importante que merece destaque foram
os fatores de permanéncia, demonstrando que nossos
cooperados estdo cada vez mais se familiarizando com
Nnossos convénios e parcerias oferecidas pela coopera-
tiva.

Fatores de permanéncia em %

Bl Atendimento dos empregados

W Taxa de juros diferenciais
Convénios e parcerias oferecidos
M Participacado das sobras

Hordario de atendimento
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Houve também uma crescente participacao nas As-
sembleias Gerais Ordinarias, momento em que é defi-
nido como serdo disponibilizados os recursos do FATES
e apresentados os resultados alcancados, como pode
ser evidenciado no grafico 5. A cooperativa considera
gue o Programa é um fator preponderante nesse cres-
cimento e por sua vez possibilita divulgar o cooperati-
vismo e estreitar lacos com os cooperados e ndo menos
importante desenvolver o senso de pertencimento.

283

213
195 195
180 180 e 25 196
213
194
160 176

133 146

« 121

100 110

2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024 2025 2026 2017

Gréfico 5 - Evolucao na participacdo em AGO

Pode-se notar que todos estes fatores importantes para
uma boa gestédo séo trabalhados com o Programa, que
foi desenvolvido para os cooperados do Sicoob Cosmi-
pa, evidenciando o interesse constante da instituicdo
na busca de manter cada vez mais o relacionamento
saudavel e perene com seus cooperados e potenciais
cooperados.

Resultados qualitativos

O Programa traz grande retorno a instituicao a partir do
momento em que se percebe que 0s cooperados estao
efetivamente concluindo sua educacao formal com o
incentivo educacional distribuido pelo Sicoob Cosmipa,
demonstrando que a perenidade do negdcio do coope-
rativismo esta cada vez mais sdlida.

Percebe-se também que os cooperados nao se limi-
tam apenas a uma graduacao, pois com esse beneficio
se qualificam em vaérios cursos, tendo sempre como
horizonte uma formacdo maior, € passam assim a se
interessar mais pelo negdécio cooperativo e a se tornam
potenciais futuros gestores.
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Como parte inerente ao programa, observa-se que 0s
cooperados envolvidos diretamente e indiretamente se
sentem parte integrante da cooperativa, o que promove
a fidelizacdo. Também se pode alcancar melhorias nos
resultados da cooperativa, visto que ser adimplente é
um critério para participacao no programa.

Ganham todos, cooperados, cooperativa, comunidade.

Depoimento

d d Formei-me em 2017 com auxilio da

Bolsa de Incentivo Educacional do
Sicoob Cosmipa. Casei-me muito jovem, fui
pai, e os compromissos da vida de casado
inviabilizavam cursar o 3° Grau em funcéo
das altas mensalidades. O beneficio me
fez sentir mais forte, e hoje estou formado.
Ser bolsista eleva nossa responsabilidade
e compromisso com nossa carreira. Nunca
pensei que uma cooperativa seria responsdvel
pela minha formacdo académica. Esta ajuda
foi fundamental. Agradeco ao Sicoob Cosmipa
e fico feliz em fazer parte dessa familia
que se preocupa com seus integrantes. p p

Guilherme Moreira, Ipatinga — MG.

d d Meu nome é Paula, tenho 17 anos

e fui contemplada pelo terceiro
ano consecutivo com a Bolsa de Incentivo
Educacional da cooperativa, concluindo assim
o Ensino Médio. Meus pais sdio aposentados,
e este beneficio foi de grande auxilio no
orcamento familiar. Meu préximo passo é
ser médica, e tenho certeza de que o Sicoob
Cosmipa vai estar ao meu lado realizando meu
sonho. Entdo “bora” atrds do sonho.
Agradeco a Deus, minha familia e ao p p
Sicoob Cosmipa.

Paula Sena, 17 anos, Ipatinga — MG.
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Lestdo de negocios com foco no cooperado
fornecedor — fidelizacdo

@' Critério:
=  Processos

Fundamento(s) da Exceléncia:

= Conhecimento sobre clientes e
mercado e Orientacao por
processos

E:.'o Requisito(s):
= Promocao do desenvolvimento do
cooperado
9 Palavras-chave:

= Fidelizacéo
= Produtividade

0 Informacoes da cooperativa

Razao Social
Cooperativa Mista Agropecudria de Patos de Minas Ltda.

Sigla
Coopatos

Data da Constituicao
20 de abril de 1957

Ramo de Cooperativismo
Agropecuario

CNPJ
23.338.189/0001-22

Numero de Cooperados Numero de Colaboradores
2.546 520

Endereco
Av. Marabd, n° 1785 - Bairro Bela Vista

Cidade/Estado
Patos de Minas / MG

Site
www.coopatos.com.br

Contato
(34) 3818-8000

E-mail:
adge.diretoria@coopatos.com.br

Q Nivel de Maturidade

Primeiros Passos para a Exceléncia
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Diagnéstico

Motivos que levaram a adocao da pratica:

A préatica foi desenvolvida para atender as necessida-
des do cooperado fornecedor de leite devido a sua di-
ficuldade na producao de alimento animal, dentre es-
ses 0 milho. Identificando essa condicao, a COOPATOS
desenvolveu um estudo nas regides de sua atuacao e
detectou que em Lagoa Grande — MG as condicbes
climéticas e o terreno tipico semiarido desfavorecem a
produtividade do milho em condicdes normais, € 0s pe-
guenos produtores rurais, em grande parte, perdiam a
plantacdo dalavoura. Além dos fatores climaticos, o solo
empobrecido, a baixa capacidade de investimento em
tecnologias e os fatores econémicos e financeiros limi-
tam o pequeno produtor, pois apenas as areas irrigadas
e que dispdem de recursos tecnoldgicos possuem ca-
pacidade produtiva e indices de producéao satisfatérios
para aregido. A partir de entao, o Projeto Silagem surgiu
para atender a demanda do cooperado fornecedor de
leite, principalmente para o pequeno produtor oriun-
do de assentamento, proporcionando o fornecimento
da suplementacao para o seu rebanho. Dessa forma, o
projeto auxilia na prosperidade do negdcio produtivo e
consequentemente possibilita a ampliacdo da produti-
vidade da producéo de leite.

Descricao da pratica:

Fornecimento de insumos para o cooperado fornecedor
de leite. A pratica garante a oferta da silagem de milho
com quantidade, qualidade e custos diferenciados em
relacdo ao mercado.

Enfoque

Metodologia:

A primeira etapa do projeto consiste no planejamento
de producao, quando sao levantadas as demandas jun-
to ao cooperado, verificando a quantidade de insumos
necessaria para seu manejo. A partir de entéo, é reali-
zada a contratacdo dos fornecedores de silagem para

0 planejamento do plantio da lavoura de acordo com a
demanda informada. Posteriormente é formado o preco
de venda de acordo com o custo. Em seguida sao for-
matados os contratos de compra e venda.

Durante todo o processo, desde o plantio até a colheita,
a COOPATOS disponibiliza 0 acompanhamento da equi-
pe de Assisténcia Técnica Agrondmica. No periodo da
colheita ha adequacotes na logistica de entrega da si-
lagem, buscando a reducao de custos. Durante todos
0S processos, ha o monitoramento da producao compa-
rando os resultados propostos e os realizados.

Responsabilidades: Alta administracao e gestor da uni-
dade de Lagoa Grande.

Controle: Econbmico, financeiro e de produtividade,
sendo utilizadas ferramentas de analises comparativas,
de tendéncias e de monitoramento (Ciclo PDCA).

Proatividade: Obter contato participativo com os forne-
cedores de milho e também com os cooperados, por
intermédio dos meios de comunicacdo e dos canais de
vendas, com o objetivo de antecipar as demandas e al-
ternativas para eles e com isso oportunizar negdcios. Al-
guns fatores sdo determinantes nas decisdes, dentre os




quais podemos citar: tendéncia do mercado futuro para
leite e suplementos, oferta e procura, fatores climaticos
e aspectos financeiros.

Aplicacao

» Abrangéncia:

Cadeia de clientes (cooperados produtores de leite) e
fornecedores (produtores de milho), cuja acao é esten-
dida a todo o quadro de cooperados, desde que haja
demandas.

» Continuidade:

Inicioem 2013.

Aprendizado

Melhoria:

Desde a implantacao do Projeto Silagem, em 2013, a
cada ano o processo tem sido aprimorado para melhor
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atender a necessidade e a realidade do associado. Den-
tre as melhorias destacam-se: efetividade nos controles
internos; formalizacdo a partir de contratos de compra
e venda; planejamento logistico de entrega da silagem
visando a reducdo de custos; implantacao da Assistén-
cia Técnica Agronbmica.

Integracao com outras praticas

O Projeto Silagem esta intimamente ligado as praticas
de fidelizacao do cooperado e as metas de melhoria dos
indices de produtividade para o leite na regidao coopera-
tivista de Lagoa Grande.

Alinhamento com os principios
cooperativistas:

A pratica integra a politica de valores da cooperativa,
por meio de seus principios, pois hd participacao econd-
mica dos membros (cooperados). A cooperativa como
mediadora e intermediadora econémica e financeira
possibilita a cooperacéo integrada entre seus coopera-
dos e fornecedores de insumos. A COOPATOS entende
que esta pratica pode ser um modelo e/ou referéncia
para outras cooperativas.

Resultados alcancados com a
aplicacao da pratica

Resultados quantitativos

Os resultados obtidos com o projeto séo significativos,
pois propiciam condicdes de crescimento dos produto-
res rurais regionais, além do aumento na captacao de
leite da cooperativa. Com o propdsito de otimizar esses
resultados, € realizado o orcamento anual, visando ao
melhor planejamento de custos. Segue abaixo a de-
monstracdo do orcamento referente ao ano de 2017.
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ORCAMENTO ANUAL - 2017

DESCRICAO QUANT. TOTAL
VALOR DA AQUISICAQ/TONELADAS 12.788.302 R$ 1.574.165,59
HORAS/HOMENS TRABALHADAS 121 R$1.573,00
DESPESAS COM REFEICAO 15 R$ 1.573,00

DESPESAS COM FRETE

TOTAL LIQUIDO

A pratica de gestao oportunizou beneficios a coope-
rativa e aos seus membros no aumento gradativo da
adesao dos cooperados, o que gera efeitos positivos no
aspecto de fidelizacao a COOPATOS. Outro aspecto que
deve ser considerado € o aumento na mesma propor-
cdo da quantidade de silagem fornecida desde o seu

- R$ 326.291,56

R$ 1.902.205,20

inicio. Como resultado, pode ser observado o0 aumento
na captacao didria de leite pela COOPATOS em sua filial
de Lagoa Grande, o que evidencia que o Projeto Sila-
gem contribuiu para o aumento da capacidade produti-
va dos cooperados. Os resultados descritos podem ser
visualizados abaixo.

RESULTADOS QUANTITATIVOS - PROJETO SILAGEM

MEDIA DA QUANTIDADE MENSAL DE LEITE CAPTADO

ANO 2013 2014

2015 2016 2017

MEDIA MENSAL  3.038.931,6 3.232.784,4

3.218.766,3

3.437.395,3 3.993.432,1

FORNECIMENTO DE SILAGEM

ANO 2013 2014

2015 2016 2017 2018

QUANTIDADE 7.000 8.500

10.100 11.000 14.300 16.000

ADESAO DE COOPERADOS AO PROJETO SILAGEM

ANO 2013 2014

2015 2016 2017 2018

QUANTIDADE 60 73

142 176 300

QUANTIDADE DE COOPERADOS

ANO ANO 2013 ANO 2014

ANO 2015

ANO 2016 ANO 2017

QUANTIDADE 1.721,00 1.878,00

2.164,00

2.451,00 2.510,00
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IMPACTOS DO PROJETO SILAGEM NO FORNECIMENTO DE LEITE

ANO REFERENCIA 2013 2014 2015 2016 2017
Quant. Cooperados beneficiados com a silagem 60 73 102 142 176
Média de producdo por cooperados geral 1.765,79 1.721,40 1.487,42 1.402,45 1.591,01
Média de producao por cooperados com silagem 1.942,37 2.094,42 2.078,31 1.952,42 1.971,95

Crescimento producdo de leite em virtude da silagem - %  10,00% 21,67% 39,73% 39,22%  23,94%
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Resultados qualitativos

Com a adocao da pratica, a participacdo do associa-
do no dia a dia da cooperativa aumentou, bem como
influenciou, de forma determinante, o orgulho do coo-
perado pela sua cooperativa. Houve também melhoria
consideravel na satisfacdo dos cooperados com o re-
lacionamento com a cooperativa e o fortalecimento da
imagem institucional do negécio.

Na atualidade, essa pratica se consolida e vem ganhan-
do notoriedade, tornando-se uma prética de atracao e

Depoimento

d d Sou cooperado da Associacéo de
Lagoa Grande e, com o fornecimento

de silagem pela Coopatos, consegui aumentar

a minha producdo de leite, porque a minha

propriedade é muito pequena e ndo tenho

condicées de plantar uma lavoura de

milho. p p

José Maria de Lima — Associacao Nova Conquista

d d Com o Projeto Silagem da Coopatos,
desde o ano de 2014, ndo faco mais o

plantio de milho, porque néo corro o risco de
perder o plantio da minha lavoura e
ter prejuizo.

Lindomar Moreira de Lima - Cooperado

retencdo do cooperado, pois contribui para o aumento
do sentimento de incluséo e valorizagdo e do respeito
pela instituicao, gerando maior adesao e interesse por
produtos e servicos ofertados pela cooperativa.

Internamente, houve melhorias significativas na Coopa-
tos, dentre elas: reestruturacdo de assisténcia técnica,
melhoria da tecnologia de produtos e servicos e melho-
ria do fluxo financeiro.

d d Compro a silagem da Cooperativa
de Lagoa Grande, e me ajuda muito,
porque posso pagar parcelado
no pagamento do leite. p p

Valdemiro Peres de Souza - Cooperado

A COOPATOQS esta de parabéns
com essa iniciativa. p p
Renato Ferreira Braga - Cooperado

d d Com a silagem da COOPATOS minha

producdo de leite aumentou
15% com o mesmo rebanho. p p

Gabriel Batista Teodoro - Cooperado



Unimed Curitiba

Cestdo por processos
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@/)" Critério:
=  Processos

@ Fundamento(s) da Exceléncia:

= Qrientagdo por processos

= Geracdo de valor

=  Pensamento sistémico

E‘lc Requisito(s):

= Padronizacao e controle dos
Processos principais

9 Palavras-chave:

= (Gestdo por processos
= Metodologia de Gestéo por

processos

0 Informacoes da cooperativa

Razao Social

Unimed Curitiba Soc Coop de Médicos

Sigla
Unimed Curitiba

Data da Constituicao
06 de agosto de 1971

Ramo de Cooperativismo
Saude

CNPJ
75.055.772/0001-20

Numero de Cooperados
4.314

Ndmero de Colaboradores
1109

Endereco
Av. Affonso Penna, 297

Cidade/Estado
Curitiba / PR

Site

www.unimedcuritiba.com.br

Contato

Caroline Basso Holzmann

E-mail:

caroline@unimedcuritiba.com.br

& Nivel de Maturidade

Primeiros Passos para a Exceléncia
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Diagnostico

Motivos que levaram a adocao da pratica:

A Unimed Curitiba é uma das maiores operadoras de
saude do Sul do Brasil. Atua ha 45 anos no mercado
com uma rede de mais de 4.000 médicos atendendo
aproximadamente 550 mil clientes. Detém cerca de
40% do mercado de planos de saude em Curitiba e
Regido Metropolitana. Com 1.100 empregados, opera
com uma rede terceirizada credenciada de mais de 340
clinicas, laboratdrios e hospitais. Neste cenario identifi-
cou a necessidade de melhorar os servicos prestados
aos cooperados, beneficiarios e clientes, reduzir custos,
eliminar retrabalhos e atrasos, assegurar conformidade
com atendimento a normativas, dentre outros proces-
s0s de negdcios que precisam ser cuidadosamente ge-
ridos e aprimorados continuamente para manter uma
constante evolucéo.

Descricdo da pratica:
Enfoque

Metodologia:

Diante do seu volume de operacdo, da necessidade
de relacionamento e de inimeras oportunidades de
melhoria de processos, em 2015, a Unimed Curitiba

decidiu implantar um modelo baseado em gestdo por
processos (BPM). Nesse periodo implantou o escritério
de projetos e processos e escolheu uma ferramenta de
BPMS (Business Process Management Suite) para au-
tomacao.

Para a gestdo por processos, um dos pilares da metodo-
logia é avaliar oportunidades de melhoria nos processos
organizacionais e identificar projetos de transformacéo
empresarial.

O foco inicial foi utilizar o modelo de processos para
automacao, no entanto, devido aos resultados positivos
das iniciativas de automacao, em 2016 contratou-se
uma consultoria para estruturacao do Escritério de Pro-
cessos e implantacao de metodologia prdpria de gestdo
por processos, baseadas nas boas praticas em gestdo
por processos, como: Six Sigma, Design Thinking, Lean,
BPM, entre outras.

Com a implantacdo da metodologia foi criada uma rota
de transformacao chamada DISPIP — Desafio, Imersao,
Solucao, Implantacdo e Pds-Implantacdo, com objetivo
de identificar melhorias, novas oportunidade e a gera-
cdo de projetos de transformacéo. Também foram ca-
pacitados 60 Lideres de Processos de Negdcio (LPN)
para atuar utilizando a metodologia implantada.

Para apoiar o trabalho dos LPN, foi criado o framework
de gestdo por processos para contribuir e acelerar pro-
cessos de transformacao.
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Framework de gestéo por processos da Unimed Curitiba

CONSTANCIA DE

SOLUGOES BASEADAS
PROPOSITOS

UGOES AGEIS
EM FATOS E DADOS

XECUTAVEIS

INTELIGENCIA DE NEGOCIOS

PENSAMENTO
INOVADOR

ATITUDE
COLABORATIVA

ENTREGAS
CONTINUAS

VISAO PONTA
A PONTA

FOCO EM
RESULTADOS

ESTRATEGIAS PARA TRANSFORMAR

ENTENDA A _ ALINHE 0S MONITORE O
ORGANIZAGAO POR > PROCESSOS COM A DESEMPENHO DOS
PROCESSOS ESTRATEGIA PROCESSOS

> GESTAO DA MUDANGA

ROTAS DISPIP DE TRANSFORMAGAO DE PROCESS0S

~

DESAFIO IMERSAO

,Q: T SOLUGAO  PILOTO

CONFIRME
0 DESAFIO

ATUAGAO ESCRITORIO DE PROCESSO0S

ESFERAS DE
REANSFORMAGAQ

> PESSOAS

DIVULGUE 0S RESULTADOS DA
GESTAO POR PROCESS0S

1. DESAFIO

©@

1.1 Estabelecer as metas
a serem alcancadas com
a transformagéo

1.2 Delimitar o escopo
da transformagao

N

A0
[aaWaal

1.3 Engajar envolvidos
para a trasnformagéo

> ORGANIZAGRO >  TECNOLOGIA

> INFRAESTRUTURA PREDIAL

V)

APRESENTE 0
~~~___RESULTADO

ATUACAO ESCRITGRIO DE PROJETOS

IMPLANTAGAO

PROCESS0S
PROJETOS

> FLUXOS DE TRABALHO > OPERACIONALIZAGAO

POS- =
IMPLANTAGAO - ==

>

GOVERNANCA DA GESTAO POR PROCESSOS

APRIMORE 0 ESCRITORIO
DE PROCESS0S

DEFINA 0S PAPEIS E AS
RESPONSABILIDADES

ROTAS DISPIP DE TRANSFORMAGAO DE PROCESSOS

2.1 Entender o processo,
vivenciando os desafios

74

2.2 Detalhar as
questoes criticas

+]-]
x| 2|

2.3 Quantificar as
questoes criticas

3. SOLUGAO

3.1 Propor as solugdes

e aferir os ganhos

3.2 Priorizar
as solugdes

3.3 Redesenhar
0S processos

4. PILOTO

4.1 Determinar as
hipéteses a serem
testadas

27

4.2 Desenvolver
o piloto

4.3 Sintetizar o
aprendizado e refinar
as solugdes

5. IMPLEMENTACAO

5.1 Elaborar e pactuar
o plano de agao com
os envolvidos

5.2 Implementar
as solugdes

i:/ﬂ/ﬂ}]

5.3 Controlar a
implementagdo

PROMOVA AS
INTERVENGOES

VERIFIQUE O
DESEMPENH

EXECUTE O
PROCESSO

ESTABELECA
AS META

GESTAO DO
DIAADIA

DOS
PROCESSO0S

PADRONIZE O
PROCESSO

TREINE AS
PESSOAS

AVALIE A MATURIDADE DA
GESTAO POR PROCESSOS

6. POS-

IMPLEMENTAGAO

6.1 Promover os ritos

periédicos de gestdo
do processo

6.2 Apurar o
desempenho e os
ganhos reais com a
transformagao

6.3 Promover a
cultura de melhoria
continua
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FERRAMENTAS

| Ferramenta de uso obrigatério | Ferramenta de uso opcional

Artefatos da Artefatos da
Diagrama de Escopo - . Testes de Hipéteses ) Metodologia de
ASIS | Mapa de Stakeholder | | Prortfélio de Melhorias para o Piloto metodologia do Escritério de
Escritdrio de Projetos }
Projetos
Desafio de Diagrama de Escopo . Painel de
Transformacao | Fluxograma ASIS TOBE | Protctipo Indicadores
Ganhos de . .
Transformacéo | Matriz de Risco ASIS | | Fluxograma TO BE
. Memdrias de
| Fato Causa Raiz Célculo de Ganhos
Jornada do Ciente . .
Exterro a0 Processo | Matriz de Risco TO BE
| Personas
| Mapa Conceitual
Ferramentas de
Andlise de Dados
Apds a conclusao da rota de transformacao, os proces- Controle:

sos transformados entram na gestdo do dia a dia, se-
guindo o processo de gestdo da area de negdcio.

Responsabilidades:

O Escritdrio de Projetos e Processos é responsavel por
padronizar e atualizar a metodologia, preservar e mul-
tiplicar o conhecimento com a capacitacao dos LPN,
modelar processos, identificar oportunidades, gerar
projetos de transformacéao, controlar os resultados das
iniciativas de transformacdo corporativas e alinhar os
projetos de transformacado com o resultado estratégico.

O acompanhamento dos resultados da automacéo e
quantidade de projetos de transformacéo sao realiza-
dos diariamente e, ao final do més, divulgados para a
organizacao.

Abaixo, tela da solucao de gestdo de projetos em que
sao registrados, aprovados e controlados, por meio das
boas praticas de gestao, os planos de acdo das rotas de
transformacdo em andamento.
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Demandas
id Tituio & | Solicitante
@ (56; 735  Antecipacdo de Processo Intercdmbio Importado Luiz Augusto Tomczack
[a R}J 1026 AUTOMAQ;‘\O PROCESSO VT Luciana F de Souza

[a [Q. 583  Desafio de transformacao - Processo de Devolucdo de Mensalidade por obito  Tessi de Ramos Alves

@ 1011 Iniciativa de Transformac3o - Identificar oportunidades de mudanca no fluxo ... Luiz Henrigue Geronasso

E, 579  Iniciativa de Transformacao Processo Gerir proponentes Juliana Bacelar

@ 769  Iniciativa de fransformacdo Ressarcimento ao SUS Andrea Alves Dolabela
@ 1032 Liberacdes Beneficiario 0032 Exportado - Monitor Luiz Augusto Tomczack
@ I?%J 929  PE - 2017 Nicleo de Negdcios e Regra de intercdmbio Syr Martins Neto

32 (G| 902  Processo de Cumprimento de Liminares Gilmar José da Silva Pinto
1@ 1031 Processo de transformacao nos treinamentos aplicados peio QPA Neila Tavares da Silva To...
@ @; 998  Solicitacbes de Termo Aditivo Jacir Zechutcko

Com a execucao dos projetos de transformacéao, podem aparecer oportunidades de automagéo, que sdo desenvolvi-
das na solucéo de BPMS e controlada a execucdo dos processos, conforme a seguir:

e st s ot Lo i

AGOS - SRP- Gestéo de Contatos 378 317 437 386 474 488 454 550 590 563 571 705 5.913
AJ - Processos de Pagamentos 36 201 158 195 171 170 225 179 149 202 157 1.843
AJ - Requisitos Legais 10
AJ - Solicitacao de Parecer 22 16 15 20 33 26 21 34 12 21 19 18 257
AJ - Solicitacdes de Instrumentos Juridicos - GRP 1 18 51 37 27 28 40 21 23 28 274
AJ - Solicitacdes de Instrumentos Juridicos - Corp 89 35 33 b6 53 47 49 45 37 31 41 48 564
ATI - Liberacgédo de dispositivos méveis 1 4 2 1 8
CAAC - Avaliacédo de Demanda 14 2 8 8 12 10 5 3 5 3 2 4 76
Campanha Indique e Ganhe 1 217 218
g:réa}lozgrnecedor - Apresentacdo Manual ou Recurso 1 8 194 991 1238 868 977 4351
Canal Fornecedor - Gerais 1 38 33 259 195 266 289 1.081
Canal Fornecedor - Regularizagao 1 5 6 45 83 65 73 278
COM - Solicitagdes Doc, TA, Contratos, Tab - PJ 46 6 50 10 25 23 24 21 30 12 9 22 278
COM - Termos Aditivo / Contrato 87 62 156 92 129 121 135 73 16 166 382 81 1.500
Comunicados Controlados e Direcionados - Elaborar

Demandas Legais - PF - Prestador 1 11 1 1 15 29
Demandas Legais - PJ - Prestador 2 18 4 1 16 41
DH - Pesquisa de Perfil Epidemioldgico

DH - Avaliacado de Experiéncia 20 12 3 5 10

DH - Cadastro de Eventos 1 1 2
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Proatividade:

O Escritério de Processos e a metodologia instituida
possibilitam a identificacdo das causas dos problemas,
atingindo assim um resultado mais efetivo nas acées de
melhorias e transformacao dos processos.

Aplicacao

» Abrangéncia:

Todas as areas da cooperativa.

» Continuidade:
Implantada desde 2015.

Aprendizado

Melhoria:

Apds um ano da implantacao do Escritério de Projetos
e Processos, foi elaborada e aprovada a cadeia de valor
da cooperativa. A cadeia de valor da cooperativa pro-
porcionou uma visao de como 0S processos interagem
e como podem agregar valor ao cliente. Foi também
estabelecida uma metodologia para avaliar o resultado
obtido dos processos automatizados, que leva em con-
sideracao diversas variaveis, como hora-homem, infra-
estrutura, entre outras.

Em maio de 2017, iniciou-se a implantacédo de uma so-
lucdo de BPA — Business Process Analytics, com obje-
tivo de permitir a navegacao a partir da cadeia de valor
da cooperativa, seguindo a arquitetura de processos,
do macroprocesso até as normas e instrucdoes de traba-
Iho. Foi utilizada a figura abaixo como guia para elabo-
racao da navegacao.

Padronizagao minima
Gestdo centralizada

/ Macroprocesso \
Processo Processo Processo
(definicao e (definicao e (definicao e
escopo) escopo) escopo)

Fluxograma

Fluxograma Fluxograma

Sem
Procedimentos e

Instrucdes de Trabalho

Padronizacéo sob
necessidade
Gestéo descentralizada

Procedimentos e
Instrucdes de Trabalho

Arquitetura de
- o -

/ Macroprocesso
Processo Processo Processo
(definicdo e (definicdo e (definicdo e
escopo) escopo) escopo)

Fluxograma

Fluxograma Fluxograma

Sem
Procedimentos e
Instrucdes de Trabalho

iy

Procedimentos e
Instrucdes de Trabalho




A partir de 2017 o objetivo é atuar em processos fina-
listicos, nos quais € maior a agregacao de valor para
a cooperativa e contribuir para obtencao de certifica-
¢Oes (Acreditacdo RN 277, Transicao para a verséo ISO
9001:2015).

Integracao com outras praticas

A utilizacdo da metodologia de gestao por processos
permeia todas as areas da cooperativa, principalmente
alinhada com os critérios estabelecidos dos controles
de qualidade para as certificacdes 1S0:9001, RN277
e PALC — Programa de Acreditacdo dos Laboratdrios
Clinicos.

Alinhamento com os principios
cooperativistas

A pratica estéa relacionada aos principios Gestdo Demo-
cratica e Educacao, Formacao e Informacao.
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Resultados alcancados com a
aplicacao da pratica

Resultados quantitativos

Apds um ano da implantacao do Escritério de Projetos
e Processos, foram mapeados e automatizados 42 pro-
cessos e capacitados 99 (noventa e nove) LPN.

Abaixo o grafico de controle e gestdo dos processos
mapeados demonstrando a quantidade de processos
automatizados e a quantidade executada més a més.

Processos 2017
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N2 de fluxos Previstos mmmmm N2 de fluxos Implantados

mafy= Qt de processos previstos

jul/17 ago/17 set/17 out/17 nov/17 dez/17

- Qt de processos executados




A 4

PROCESSOS | 242

Na etapa de mapeamento dos projetos de transforma-
¢cdo, quandoidentificadas oportunidadesde automacao,
é realizada a anélise dos ganhos com a automacéao, em
que sao consideradas a reducéao ou eliminacao de: ho-

ras de trabalho, impressado, motoboy, malote, guarda
fisica dos documentos e telefonia. Abaixo os resultados
financeiros obtidos com a automatizacdo dos proces-
S0S.

Resultado Acumulado 2017

800.000
754.268
700.000
633.820
600.000
531.322
500.000
445.758 438.421
400.000 375.381 371.676
300.000 307.903 296.845
239.377
200.000
175.776 193.882
100000 111.073 142.899
' 50187 60.058 66:192
30.088 22
0 1wl
jan/17 fev/17 mar/17 abr/17 mai/l7 jun/17 jul/17 ago/17 set/17 out/17 nov/17 dez/17
. Previsto Realizado

Resultados qualitativos

Apds a implantacdo da metodologia, percebeu-se am-
pla utilizacao da pratica, proporcionando revisdo e me-
lhoria ou automacdo de processos em 21 setores/areas
da cooperativa.

Também foram evidenciadas melhorias na visao sisté-
mica dos processos, padronizacdo da conducdo, ma-
peamento e elaboragéo de projetos de transformacao,
capacitacéo e difusdo das disciplinas de gestao de pro-
cessos para os colaboradores, desde gestores, analis-
tas e lideres de processos.
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Unimed Vale do Aco
Projeto DSO (Diagnodstico Situacional
Organizacional)

¢/, Critério: 0 Informacdes da cooperativa
= Processos

Razao Social

. Unimed Vale do Aco Cooperativa de Trabalho Médico
@ Fundamento(s) da Exceléncia:

Sigla

=  Pensamento sistémico Unimed Vale do Aco

= Aprendizado organizacional

= Orientac3o por processos Data da Constituicao Ramo de Cooperativismo
. 09 de maio de 1980 Saude
= Geracdo de valor
= R .. . CNPJ Recursos Préprios
=) equisito(s): 16.991.945/0001-52 532
* Melhoria de processos de gestédo e Ndmero de Cooperados  Numero de Colaboradores
governanca da Unimed Vale do Aco 294 174
9 Palavras-chave: Endereco
] Rua Teresdpolis, 160, Veneza |
* Qualidade
= Processos Cidade/Estado
= Melhoria continua Ipatinga / MG

Site
http://www.unimedvaledoaco.com.br/

Contato
(31) 2136-2206

E-mail:
qualidade@unimedvaledoaco.coop.br

& Nivel de Maturidade

Primeiros Passos para a Exceléncia
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Diagnostico

Motivos que levaram a adocao da pratica:

A Unimed Vale do Aco em 2016 passou pela eleicdo da
nova diretoria executiva da Cooperativa, que possuia
como base para esta nova gestao a proposta de trans-
paréncia para os cooperados em sua gestdo. Diante
deste fato, esta nova Diretoria solicitou a Geréncia da
Qualidade que fosse elaborado um diagndstico que
apresentasse a situacdo da cooperativa naquele mo-
mento, abrangendo todos o0s processos e negoécios de-
senvolvidos pela organizacdo, com o objetivo de definir
as diretrizes claras para a conducao da Cooperativa.

Descricao da pratica:

Foi avaliado 0 alinhamento de cada processo da institui-
cdo considerando as suas interacdes, verificando a sua
importancia dentro do negdcio e a missédo da organiza-

Acompanhar os planos de acdes
instituidos e validar sua conclusao

Planejamento de Acoes

Instituicao de planos de agbes para
mitigar o impacto dos problemas

Analise Quantitativa

Classificar os problemas

conforme impacto

cdo. Para isso foram considerados 0s aspectos legais,
requisitos de normas aplicaveis, boas praticas. Com o
diagndstico gerado, os diretores puderam ter um pano-
rama dos principais pontos fortes e de atencao da insti-
tuicdo, e foi definida a priorizacao de resolucao através
de plano de acéo.

Enfoque

Metodologia:

Para o desenvolvimento deste trabalho, a equipe da
Geréncia da Qualidade da Unimed Vale do Aco elabo-
rou uma metodologia que direcionou toda a realizacdo
do trabalho de avaliacdo dos processos, que consistiu
em b etapas, sendo elas: Etapa 01 Identificacdo; Etapa
02 Analise Qualitativa; Etapa 03 Analise Quantitativa;
Etapa 04 Planejamento das Acdes e Etapa 05 Monito-
ramento.

Identificacao
Identificar os problemas para
analise posterior

Agrupar e compreender 0s
problemas conforme o impacto



Para realizar a Etapa 1 |dentificacao, foi utilizada a me-
todologia de auditoria interna como forma de avaliacdo
detodos os processos. Paraisso foram desenvolvidas lis-
tas de verificacdes que serviram como instrumentos de
avaliacao personalizados, pois foram constituidos con-
forme os requisitos aplicaveis a cada setor/processo da
Organizacao, para esta construcao foram considerados
0s requisitos das legislacdes aplicaveis (Lei n? 5.764,
Resolucdo Trabalhista, Regulacao ANS, Ministério da
Salde, etc.), requisitos de normas certificaveis indi-
cadas aos processos (ISO9001, 1IS031000, 1S014001,
OHSAS 18001, RN 277, ONA, dentre outras), também
foram utilizados os instrumentos norteadores do Siste-
ma Unimed (politicas, diretrizes, requisitos de selos e
prémios, promovidos pelo sistema), além disso, foram
realizadas entrevistas com os gestores das areas, com o
objetivo de identificar pontos de melhorias e falhas nos
processos, que por alguma eventualidade poderiam
passar desapercebidos durante os processos de avalia-
cdo. Apds esta estruturacao, foram realizadas as avalia-
¢bes in loco, sendo necessarios 23 dias de trabalho com
uma equipe de auditores formada por 3 integrantes da
Qualidade e 2 gerentes executivos, foram avaliados
466 itens nos 18 setores da Operadora e 1.490 itens
nos 41 setores dos Recursos Préprios, que sdo forma-
dos por 1 hospital de média complexidade de 110 leitos
e 03 Nucleos de Especialidades e Diagndésticos (NED),
chegando aos seguintes percentuais de adequacéo:
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Emsequénciafoiiniciada a Etapa 02 Anélise Qualitativa,
que visa agrupar os desvios encontrados conforme a
sua origem e impacto no negdcio. Para tal entendimen-
to foram desenvolvidos 2 gréaficos, um para cada nego-
cio, baseados na cadeia de valor, agrupando os proces-
s0s entre Gestéo e Lideranca, Negdcio da Organizacao
(Comercializacdo de Planos de Salde e Assisténcia ao
Paciente) e Apoio Técnico e Logistica. E para demons-
trar o seu grau de adequacgdo aos requisitos avaliados
foi utilizado um sistema de cores onde verde represen-
tava adequacdo acima de 80%, amarelo adequacao
até 70%, laranja com adequacéo até 50% e vermelho
com adequacéo abaixo de 25%, conforme os graficos a
seguir:
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Apds esta construcdo, os resultados foram analisados,
e percebeu-se que a causa-raiz da grande maioria dos
problemas encontrados estava relacionada ao grupo
Gestéo e Lideranca.

Os problemas encontrados tornavam a cooperativa um
arquipélago de “ilhas de exceléncias”, ou seja, cada
setor tinha a total conviccdo de que estava realizando
0s seus processos da melhor forma possivel, entretanto
ndo estavam preocupados com seus clientes internos,
0 que ocasionava grandes falhas e desperdicios. Este
comportamento era reflexo da falta de uma abordagem
sistémica e diretrizes claras dos objetivos da instituicdo
(Identidade Organizacional, Politicas, Ferramentas de
Gestao — Planejamento Estratégico). Logo, por mais
que fossem problemas com impactos diferentes, a cau-
sa-raiz era a mesma.

Para cada problema identificado foi definida como di-
retriz a criacao de um plano de acéo, podendo agrupar
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0s problemas afins, entretanto o volume de problemas
diagnosticados era grande, sendo necessaria a execu-
cdo da Etapa 03 Andlise Quantitativa. Considerando
que todos os problemas identificados seriam tratados,
esta etapa resumiu-se em definir critérios para quan-
tificar a viabilidade e importéncia dos projetos, de for-
ma a estabelecer uma ordem na execucéo. Os critérios
usados para definir a viabilidade dos projetos frente a
conjuntura da Cooperativa foram: Alinhamento com a
estratégia e Beneficios, com peso de 40% sobre a nota;
Utilizacao de Recursos, com peso de 30%; Riscos rela-
cionados a execucao ou nao execucao do projeto, com
peso de 20%; e Complexidade de Execucédo, com peso
de 10% sobre a nota. Para organizar a visualizagéo, uma
Matriz de Priorizacao de Projetos foi criada.

Matriz de Priorizacdo de Projetos

Projetos alinhamento e beneficios

recursos riscos

resultado final fator tempo priorizacao

1 Gestdo de leitos

2 Linha de cuidado assistencial multiprofissional

3 Perinatologia

4 Implantacdo ONA

5  Assisténcia no Pronto-Atendimento

6  Desenvolvimento Engenharia Clinica

7 Gerenciamento Riscos

8  Aprimoramento Indicadores

9  Atendimento Centro Cirdrgico

10 Farmécia Clinica

11 Ensino, Pesquisa e Inovagao

12 Implantagdo MV Soul

13 Inova
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Além desta matriz, foi utilizada a ferramenta Programa-
cdo PERT para definir a ordem e a interacdo entre os
projetos, sendo expressa conforme a imagem abaixo:

Gréfico da Programacédo PERT dos projetos definidos.

Apds esta definicdo da cesta de projetos, que até este
momento ndo haviam sido descritos, iniciou-se a Etapa
04 Planejamento das Acdes. Nesta etapa foi definida a
sistematica de confeccao e execucao dos projetos de-
finidos. Para tal, algumas premissas foram utilizadas,
sendo:

= Designacao de Equipes para execucao dos projetos,
compostas por patrocinadores, responsaveis dos
projetos e executores, considerando conhecimento
técnico, entendimento sobre 0 assunto, engajamen-
to com a instituicao, competéncia para quebrar pa-
radigmas e perfil.

= (Capacitacéo da equipe envolvida pela geréncia da
Qualidade, na metodologia de gestdo de projetos e
utilizacdo do mddulo de Projetos do Software MV Es-
tratégico.

=  Gestores ndo poderiam ser lideres de projetos rela-
cionados com suas areas, para que nao houvesse
olhar viciado na definicdo de acbes para tratativa
dos problemas.

Foram criadas 8 equipes de projetos, com composicdo
variada entre 4 e 6 pessoas, chegando a um total de 32
colaboradores e descritos 68 projetos. A geréncia de
Qualidade foi a responséavel por gerenciar o andamento
de todos os projetos e verificar o status no software de
gestao.

Na Etapa 05 Monitoramento, foram instituidas ferra-
mentas para controle, apresentacao e gestao das de-
mandas sobre os projetos, sendo utilizados Boletins
Estratégicos publicados na intranet, reunibes mensais
para a analise de resultados, reunides entre os integran-
tes de projetos. Também nesta etapa foram instituidos
o0s ciclos de auditorias internas, com o objetivo de verifi-
car o andamento dos projetos e reavaliar a conformida-
de das areas e processos com 0s requisitos que deram
inicio a este processo, tornando-se um ciclo continuo
de melhoria.

Todas estas etapas consequentemente foram contem-
pladas e acompanhadas através do Planejamento Es-
tratégico, pois uma das diretrizes identificadas era a
reformulacao e desdobramento com as areas.

Responsabilidades: Qualidade

Controle:

A evolucao da execucao das etapas dos projetos, 0s
problemas encontrados, as adequacdes realizadas, 0s
passos em atraso e os resultados obtidos sao apresen-
tados mensalmente para a Diretoria, durante as reuni-
des periédicas da Diretoria.

Todo o cadastro e controle dos projetos sao realizados
de forma eletrbnica, através do software de gestdo da
Qualidade — MV Estratégico. Através deste programa,
0s responsaveis dos projetos relatam a sua evolucao e
registram todas as informacdes pertinentes do projeto,
0 que garante a rastreabilidade e armazenamento se-
guro das informacdes. Além disso todos os colabora-
dores envolvidos nos projetos possuem acesso a estas
informacdes, contribuindo assim para a disseminacao
e difusédo das informacdes entre as equipes de diversas
areas. Também é por este sistema que a Qualidade con-
trola a execucao dos projetos e monitora a Diretoria.

Auditorias internas também foram instituidas com ob-
jetivo de diagnosticar preventivamente e agregar valor
aos processos desempenhados.



Proatividade: Essa prética foi adotada pela Cooperativa
com o objetivo de diagnosticar e tomar acbes assertivas
no que tange aos processos da Organizacao. Através
desta avaliacao dos processos os Diretores tém dados
fidedignos da real situacdo de cada setor, podendo as-
sim priorizar os pontos de atencdo que tém o fator risco
x gravidade maior e tomar decisées com base em fatos.

Aplicacao

» Abrangéncia:

Todos os Diretores, Gestores, Coordenadores e respon-
saveis pelos setores.

» Continuidade:

Esta pratica ocorre a cada 3 anos, servindo de subsidio
para cada ciclo de revisao do Planejamento Estratégico
da Cooperativa.

Aprendizado

Melhoria:

Foiidentificada a necessidade de realizar reunides peri-
ddicas com a Diretoria para apresentacao desses resul-
tados para que os pontos de atencdo com o fator risco x
gravidade alto ja fossem sendo tratados no decorrer da
realizacdo da pratica.

No momento da definicdo dos projetos com a Matriz
de Priorizacdo, tivemos de criar mais um direcionador,
pois mesmo usando os definidos inicialmente o volume
de projetos ainda ficou grande, assim utilizamos o Fator
Tempo como balizador. Projetos que possuiam tempo
de execucdo menor que 8 meses recebiam um incre-
mento sobre a nota final de 20%. Esta acdo permitiu
redimensionar a cesta de projetos de forma mais clara
e rapida.
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Integracao com outras praticas

O DSO é uma pratica que se integra com a analise do
cenario interno para a revisdo do Planejamento Estra-
tégico da Cooperativa, fornecendo um diagndstico mais
claro da performance dos processos internos da Coo-
perativa.

Alinhamento com os principios
cooperativistas:
Gestdo democrética

Intercooperacao

Resultados alcancados com a
aplicacao da pratica

Resultados quantitativos
= Melhora no percentual de adesao aos requisitos,
partindo de 19% para 81% no geral.

= |[nstituicao de 32 Indicadores Estratégicos, 243 Tati-
cos e 632 Operacionais.

= Mais de 60 projetos instituidos e finalizados.

= Reestruturacdo do Site e desenvolvimento da Intra-
net e App.

= Satisfacdo dos Colaboradores acima de 89%.

= Reestruturacéo do processo de Gestdo de Pessoas
(NDH).

= Reducao do Turnover (3,1% para 1,8%).

= Andlise de Mercado (Desenvolvimento de novos pro-
dutos — APS).

=  Aumento do nimero de Cooperados em 9,3%.
= Crescimento da Carteira de Beneficidrios em 3,2%.
= SatisfagdodoCooperadocoma Diretoriaem 93,23%.
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Resultados qualitativos

= Reformulacdo e desdobramento do Planejamento
Estratégico e Orcamentario.

= Reformulacdo do Mapeamento por Processos.

= Engajamento entre areas.

= Nenhum colaborador foi demitido em virtude deste
diagndstico.

= Renovacao da Infraestrutura de Tl.

= Gestdo a vista (Software, Intranet, App, Informati-
vos, Quadros).

= Substituicdo do Software Informatizado de Gestédo
(assinatura digital).

= Renovacédo da estrutura de Comunicacéo e
Marketing — Prémio.

= Alinhamento da gestao por processos — PDGC Prata.



Cooxupé
Aprendendo legal
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@‘ Critério:
=  Processos

Fundamento(s) da Exceléncia:

= Aprendizado Organizacional

= Valorizacdo das Pessoas e da Cultura
= Qrientacdo por Processos

= Pensamento Sistémico

=  Geracgdo de Valor

=1 Requisito(s):

=  Promocao do desenvolvimento dos
cooperados

9 Palavras-chave:

= Treinamento

= Formacao

= Qualificacdo e melhoria
de processos

0 Informacodes da cooperativa

Razao Social
Cooperativa Regional de Cafeicultores em Guaxupé Ltda.

Sigla
Cooxupé

Data da Constituicdo Ramo de Cooperativismo
26 de setembro de 1932  Cooperativa Agropecudria

CNPJ
20.770.566/0001-00

Nimero de Cooperados Numero de Colaboradores
14.048 2.315

Endereco
Rua Manoel Joaquim Magalhaes Gomes, 400

Cidade/Estado
Guaxupé - MG
Site

WwWw.cooxupe.com.br

Contato

Jorge Floréncio Ribeiro Neto

Gerente de Comunicacao Corporativa
(35) 3696-1276

E-mail:
ComUnicacaO@COOXUpe.Com.br

& Nivel de Maturidade

Primeiros Passos para a Exceléncia
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Diagnéstico

Motivos que levaram a adocao da pratica:

Incentivada pelo desejo de contribuir e garantir o bem-
-estar e a seguranca do trabalhador do campo, além de
melhorar a gestdo das propriedades rurais, a COOXUPE
— Cooperativa Regional de Cafeicultores de Guaxupé
Ltda. e o SENAR Minas — Servico Nacional de Apren-
dizagem Rural firmaram um convénio para oferecer
cursos gratuitos focados na formacao e qualificacao
profissional dos produtores rurais, cooperados e seus
funcionarios da regido do sul de Minas Gerais e dos mu-
nicipios atendidos pela regional do SENAR em Patos de
Minas (Serra do Salitre, Monte Carmelo, Rio Paranaiba,
Coromandel e Romaria).

A adocao da pratica atende as necessidades encon-
tradas no dia a dia da propriedade. O principal objetivo
é trazer melhorias ao cooperado para desenvolver um
trabalho com seguranca, em um ambiente que propor-
cione bem-estar ao trabalhador e atenda aos pilares
ambiental, social e econdmico.

Descricdo da pratica

Aprendendo Legal é um programa de formacao profis-
sional para cooperados e trabalhadores rurais. Fruto da
parceria entre 0 SENAR Minas e a COOXUPE, a acéo
pioneira leva cursos gratuitos de formacgdo técnica para
o produtor rural.

O objetivo principal do programa é capacitar coope-
rados, funciondrios das propriedades sobre acdes e
tecnologias que alavancam a producéo agricola e pro-
movem o bem-estar do homem do campo. Formada
basicamente por pequenos produtores, € por meio dos
Cursos que a cooperativa compartilha as mais recentes
técnicas para melhorar a qualidade de vida do produ-
tor, além de promover o melhor cultivo de café.

Desde 2011 o projeto atendeu mais de 19 mil produ-
tores rurais. Sdo cursos que abordam temas como
prevencado de acidentes, trabalho agropecuario, bene-

ficiamento de plantas industriais, manutencéo de ma-
quindrio como caldeiras, rocadeira, motosserra, empi-
Ihadeira, derricador, tratores e aplicacdo de defensivos
de maneira eficaz e segura. Quanto maior a profissio-
nalizacao, o cooperado terd sempre mais condicdes e
conhecimento para melhorar os processos e a gestdo
de suas propriedades rurais e menos riscos a seguran-
ca nas atividades do dia a dia. Outro ponto impactante
desta parceria é preparar o produtor, tornando-o cada
vez mais capacitado para atender as exigéncias do mer-
cado.

Enfoque

Metodologia:

O Programa de Formacao Profissional para Trabalhado-
res Rurais da Cooxupé, Aprendendo Legal, ja estd em
sua 82 edicdo e ganha novos adeptos a cada ano. Anu-
almente a Cooxupé e o Senar Minas renovam a parceria
iniciada em 2011, que tem como objetivo levar conhe-
cimento ao homem do campo. O investimento previsto
para o ano de 2018 é de R$ 1.210.000,00 para capaci-
tacdo de mao de obra na area de atuacado da Cooxupé
no sul de Minas e cerrado mineiro. Para a consecucao
do Programa “Aprendendo Legal”, a Cooxupé investe
50% dos valores dos cursos, e a outra metade é custe-
ada pelo Senar.

Anualmente é feito um planejamento entre a area de
Desenvolvimento Técnico da Cooxupé e o Senar, que
apuram as demandas e necessidades dos cooperados
quanto a capacitacdo de mao de obra, definicdes dos
temas e contetdo programatico.

Além de serem abertos para 0s associados, 0S cursos
também podem ser frequentados pelos funcionarios
das propriedades. Ja as aulas sdo ministradas por técni-
cos do Senar especializados na educacao do trabalha-
dor rural. Os cursos sdo realizados nos sindicatos rurais,
na Associacdo da Cooxupé, nas comunidades rurais e
nas propriedades dos cooperados.

O Senar é responsavel pela realizacado dos cursos e por
todo o material didatico. Ametodologia utilizada é preco-



nizadapelaOIT (OrganizacéoInternacionaldo Trabalho),
que recomenda processos educativos especificos para
conteudos tedricos ou praticos.

Cada curso conta com uma carga horéria especifica de-
finida pelo Senar, e os participantes assinam listas de
presenca durante o curso.

As capacitacbes abordam temas como economia e re-
aproveitamento de agua, aplicacdo de agrotoxico, uso
correto de EPI, saneamento béasico, administracao ru-
ral, uso de maquinario, entre outros temas.

Os certificados emitidos pelo Senar sédo reconhecidos
pelo Ministério do Trabalho e recomendados por ele
para capacitacdo de trabalhadores. As certificadoras
também recomendam os cursos do Senar para capaci-
tacado de trabalhadores nas fazendas certificadas.

Responsabilidades:

Setores de Desenvolvimento Técnico, Comunicacao e
Recursos Humanos.

Controle:

Os treinamentos s&o realizados periodicamente de
acordo com a demanda dos cooperados. O controle é
realizado por meio de listas de presenca dos partici-
pantes. Periodicamente sdo colhidos depoimentos para
verificar a satisfacdo com os cursos oferecidos. Os cer-
tificados emitidos pelo SENAR Minas avaliam o aprovei-
tamento e frequéncia minima de 80%.

Proatividade:

A Cooxupé tem colhido bons frutos da parceria com o
Senar Minas. E um dos fatores mais importantes dessa
parceria € a contribuicdo para que cooperados e seus
funcionarios adquiram conhecimentos teéricos e pra-
ticos focados na qualificacdo profissional. Essa contri-
buicao é revertida para dentro de sua propriedade, nos
tratos culturais da lavoura, nos processos de colheita e
pds-colheita e todas as fases de producéo do café.
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Aplicacao

» Abrangéncia:

Cooperados da Cooxupé e seus funcionarios.

» Continuidade:

O programa Aprendendo Legal iniciou em 2011, e anu-
almente acontece a sua renovacao.

Aprendizado

Melhoria

O curso capacitou ao longo de sete anos mais de 19 mil
pessoas ligadas a cafeicultura. Essa pratica € aprimora-
da constantemente, de acordo com a necessidade atu-
al do cooperado, refletindo dessa forma no bem-estar
dos trabalhadores e atendendo também as exigéncias
do mercado consumidor.

Nos dois Ultimos anos, houve um crescimento referente
ao numero de cidades abrangentes. O programa passou
a contemplar também algumas cidades do cerrado mi-
neiro, aumentando assim a participacdo de cooperados.

Integracao com outras praticas

A pratica gera beneficios internos e externos. Proprie-
dades com gestao mais profissional, producdo mais
qualificada e trabalho desenvolvido com seguranca.
Para a cooperativa, o bem-estar do cooperado reflete
no seu desenvolvimento e também na entrega de uma
producdo com qualidade exigida pelos mercados.




Alinhamento com os principios
cooperativistas:

O programa Aprendendo Legal atende ao 52 Principio
Cooperativista: Educacéo, formacédo e informacédo. A
criacao e realizacao do Programa “Aprendendo Legal”,
resultado de convénio entre a Cooxupé e o Senar, a
cada edicdo vem beneficiando a vida dos cooperados
e trabalhadores rurais e transformando a qualidade do
campo por meio da educacéo.

Resultados alcancados com a
aplicacao da pratica

Resultados quantitativos

A tabela abaixo informa o nimero de cursos, o nimero
de participantes e o investimento realizado pela coope-
rativa anualmente.

Ano Cursos Participantes Investimento
2011 153 1.823 287.741
2012 211 2.520 403.365
2013 278 3.271 621.071
2014 204 2.394 490.072
2015 166 2.028 427.521
2016 306 3.477 847.103
2017 310 3.837 941.830
Total 1628 19.350 4.018.703

Resultados qualitativos

A Cooxupé e 0 Senar comungam do mesmo ideal: con-
tribuir e garantir o bem-estar e a seguranca do traba-
Ihador do campo, melhorando sua qualidade de vida,
qualificacao e inovacao dos conhecimentos. Essa ca-
pacitacao beneficia os dois elos da cadeia: produtor e
funcionario.

A Cooxupé acredita que o conhecimento ultrapassa
barreira e, por isso, leva seus programas de extensao e
de responsabilidade social além da cooperativa com o
objetivo de ampliar os conhecimentos.

Pelo programa, cafeicultores cooperados da Cooxupé
encontram na cooperativa uma oportunidade de forma-
cédo e qualificacao profissional, aliando os conhecimen-
tos tedricos ao aprimoramento da préatica no campo. O
resultado é ter profissionais mais qualificados e espe-
cializados para o trabalho, gerando mais qualidade na
producdo da lavoura, qualidade que extrapola as fron-
teiras de Minas Gerais, a locomotiva da producao cafe-
gira, para alcancar as exigéncias do mercado brasileiro
e internacional.




Sendo o produtor de café a “menina dos olhos” da Coo-
Xupé, é natural que a cooperativa desenvolva acées
para atender interesses convergentes entre seus co-
operados e a sociedade onde atua. Com 0s cursos, a
contribuicdo social da Cooxupé tem se efetivado com
produtores de café cada vez mais profissionalizados,
agregando em suas atividades a reducdo de custos,

agilidade nos processos e beneficios na gestao da pro-
priedade rural. As certificagdes e premiacdes, inclusi-
ve, tém sido uma realidade cada vez mais préxima dos
produtores, respaldada pelos conhecimentos passados
durante os cursos. A sociedade, por sua vez, torna-se
forte em mao de obra qualificada.

O Aprendendo Legal ja garantiu premiacao em concur-
so nacional. O programa foi vencedor do 162 Prémio
ANDEF (Associacdo Nacional de Defesa Vegetal) na ca-
tegoria Responsabilidade Social.

d d Eu tinha pouca nocéo do assunto, e
o treinamento trouxe conhecimento

muito util sobre o momento certo de fazer o

manejo, como administrar o investimento,

técnicas de coleta de amostras e
outras informacées muito importantes. p p

Bruno Ronan Madeira, de Nova Resende, participou do curso
Manejo Integrado de Pragas e Doencas
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d d Foi o primeiro treinamento que fiz pelo

Senar. O curso foi muito proveitoso, o
contetido bem explicado, aprendi muito sobre
a parte ambiental, cuidados com a aplicacédio e
com a satde e sobre os riscos dos processos.
€ uma boa ajuda! Nés produtores temos que
buscar conhecimento e melhores
técnicas para fazer nosso trabalho. p p

Ribamar Miranda fez o curso de Agrotdxico
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Unimed Nordeste RS
Cestdo das Internacoes atraves
da Torre de Controle

o/ Critério: 0 Informacoes da cooperativa
* Processos Razio Social
Unimed Nordeste RS Sociedade Cooperativa de Servicos
Fundamento(s) da Exceléncia: Médicos Ltda.
= Orientacdo por processos Sigla
- Inov'agéo Data da Constituicao Ramo de Cooperativismo
= Decisdes fundamentadas 09 de junho de 1972 Cooperativa Médica
= Geracdode valor
CNPJ

87.827.689/0001-00

r_% Requisito(s):
L Numero de Cooperados Numero de Colaboradores
= Controle dos processos principais 131 1932

da cooperativa

Endereco
€) Palavras-chave: Rua Moreira César, N° 2400, Bairro Pio X, CEP 95034-000
= Gestdo de internacdes Cidade/Estado

Caxias do Sul - Rio Grande do Sul

Site
http://www.unimed-ners.com.br/

Contato
Secretaria Executiva T. (54) 3220-2080 /
T.(54) 3220-2324

E-mail:
secretaria@unimed-ners.com.br

& Nivel de Maturidade

Primeiros Passos para a Exceléncia



Diagnostico

Motivos que levaram a adocao da pratica:

= QOtimizar a capacidade instalada de leitos hospitala-
res da cooperativa, devido as caracteristicas regio-
nais.

= Gerenciar as informacdes durante o atendimento
hospitalar.

= Acompanhar o custo assistencial.

= (Oferecer melhoria no suporte assistencial ao médico
cooperado.

= Promover o ganho real em numero de internacdes
favorecendo o aumento no atendimento médico
hospitalar.

Descricdo da pratica:

A Torre de Controle é uma pratica de trabalho que per-
mite gerenciar internacdes hospitalares.

Enfoque

Metodologia:

Inicialmente, por meio dos levantamentos e aponta-
mentos da Controladoria Médica, cenario de mercado e
econdmico, no ano de 2016 houve um direcionamento
para gestao dos pacientes internados.

Anélise do perfil do paciente, diagndstico in loco (hos-
pitais), média de internacdes, numero de clientes (car-
teira) e avaliacdo de cada prestador foram os requisitos
fundamentais para a tomada de decisao.

Com base nessas informacdes, foram compostos equi-
pe e fluxos de trabalho, envolvendo médicos auditores,
enfermeiros, administrativo, assistente social e psico-
logia para atuar na implantacdo da proposta: acompa-
nhar diariamente os pacientes internados a partir do
recebimento da lista das admissdes de todos os pres-
tadores da rede, com o objetivo de atuar em tempo real
nos desfechos clinicos e proporcionar uma alta segura.

Sendo assim, rotineiramente o0s hospitais enviam a lista
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de admissao dos pacientes internados para a torre de
controle. De posse destes dados, estas informacdes sdo
registradas no Portal de Internacbes — sistema utiliza-
do, com informacdes basicas que iniciam o processo de
acompanhamento a estes pacientes internados. Numa
primeira etapa é realizada avaliacdo administrativa no
que se refere a cobertura contratual. Na segunda eta-
pa, informa-se a indicacdo do motivo da internacdo. Na
proxima etapa, sdo elaborados relatdrios de visitas, que
sdo enviados a equipe assistencial — enfermeiras, audi-
toras. Finalizando este processo, a equipe de enferma-
gem se direciona para cada hospital de sua responsa-
bilidade a fim de realizar as visitas in loco aos pacientes
internados.

A partir disto, abordagens e acdes seguem critérios ali-
nhados a indicacao clinica do médico assistente e tem-
po médio de internacao, considerando cada patologia e
particularidade de cada paciente.

Processos internos de apoio foram fortalecidos, para
promover desospitalizacdo segura, como servico de
atencao domiciliar, central de curativos, servicos pro-
prios (pronto-atendimento e Hospital Unimed) e Medi-
cina Preventiva.

Os desvios sao abordados por médico regulador que
utiliza as informacdes citadas para discussdo com mé-
dico assistente com o objetivo de racionalizar a perma-
néncia hospitalar.

Nas provaveis barreiras e/ou dificuldades, a equipe de
auditoria pode ser acionada, e reincidéncias alinhadas
ao regimento interno séo direcionadas para tratativa na
comissao técnica.

Reunides de analise critica com a Direcao sao realiza-
das bimestralmente para apresentacao de resultados e
para acoes de provimento de melhoria.

Responsabilidades:

Da equipe de auditoria, que por meio de atuacéo
garante o efetivo gerenciamento sobre o controle
das internacdes hospitalares, assegurando que as
internacdes hospitalares estao ocorrendo conforme

preconizado.
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Controle:

Ocorre auditoria in loco diaria para aquisicdo dos dados
e controle das internacdes hospitalares e auditoria via
sistema para afericao de situacao e tomada de deci-
soes.

Proatividade:

Dos envolvidos na pratica que possuem autonomia para
deteccao de situacdes-chave que definem o limiar en-
tre a estadia hospitalar adequada e a ndo conforme.

Aplicacao

» Abrangéncia:

Sobre as internac@es hospitalares clinicas e psiquiatria
em todos os prestadores da rede da cidade de Caxias
do Sul, com vistas a expansao em todos os prestadores
hospitalares das demais cidades de atuacao da coope-
rativa.

» Continuidade:

Ocorre de modo didrio desde sua implantacdo em de-
zembro de 2015.

Aprendizado

Melhoria:

Desde sua implantacao, houve diversas revisdes sobre
0 modo de conduzir a auditoria concorrente, de traba-
Ihar com 0 médico cooperado a ideia do gerenciamento
dainternacéo, da atuacao sobre os prestadores e de re-
finamento e ampliacédo da capacidade de aquisicdo de
dados, integrando de modo mais adequado a equipe de
auditoria in loco no nivel central e chamando a equipe
de auditoria em prestadores ao desafio da nova prética.

Dentre as revisdes realizadas, destacam-se as se-
guintes acdes:

= Envolvimento da equipe de auditoria, incluindo o
médico auditor para participar deste programa,
com objetivo de discussao de casos, indicacao com
o0 médico assistente, descentralizando as atuacoes
de um Unico médico auditor vinculado a torre;

= Apontamento dos custos assistenciais, direcionando
necessidade de dar abrangéncia nas clinicas de psi-
quiatria e nos demais hospitais de outras cidades da
area de acao;

= Possibilidade de utilizacdo dos multiprofissionais
que atuavam no hospital servico préprio — Hospital
Unimed;

= Qportunidades de melhoria a partir de cada fecha-
mento de andlise critica dos indicadores.

Integracao com outras praticas

A pratica esta inter-relacionada com as seguintes prati-
cas da cooperativa:

= DRG: Grupo de Diagndsticos Relacionados — é uma
metodologia de categorizacdo de pacientes, em re-
gime de internacao hospitalar, distribuidos em gru-
pos de acordo com a complexidade assistencial.

= Medicina Preventiva: encaminhados beneficiarios
desospitalizados que podem ser monitorados pelo
servico de Medicina Preventiva (casos crbnicos e
complexos).

= Servico de Atencado Domiciliar: encaminhados
beneficidrios desospitalizados que se encaixam nos
critérios de atencao ou internacao domiciliar.

= Servicos Prdprios (antibioticoterapia, curativos): re-
ducao da permanéncia na internacdo hospitalar de
pacientes que podem realizar antibioticoterapia ou
realizacdo de curativos na rede de servicos proprios.



Alinhamento com os principios
cooperativistas

A pratica estd alinhada com os principios cooperati-
vistas Gestao Democrética, Participacdo Econdmica e
Educacéo, Formacao e Informacao.

A 4
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Resultados alcancados com a
aplicacao da pratica

Resultados quantitativos

A afericdo da Torre de Controle ocorre por meio de ava-
liacdo da reducao de custo do nimero de dias de in-
ternacdes indevidas evitados e indicador da média de
permanéncia no ano de 2017, alinhado a meta estabe-
lecida, conforme grafico a seguir:

MEDIA DE PERMANENCIA DE INTERNAGCOES NA REDE

Responsaveis: (Noeli Stragliotto Fochesato)/ Silvia Verona Pereira / Marcelo Fonseca Frigeri
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15,00
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10,00
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< < < < < < <
L) L] |
: I I I I
Janeiro Fevereiro Marco Abril Maio Junho Julho Agosto Setembro Outubro Novembro
0,00
2017
Més/Ano
I Meta I Resultado

De janeiro de 2016 a dezembro de 2017, cumulativamente, a cooperativa deixou de gastar com custos de internagdes

hospitalares o valor estimado de R$ 15.319.372,70



R$
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EFICIENCIA AUDITORIA CONCORRENTE

Responsaveis: (Silvia Verona Pereira) / Marcos Zago / Lucas Dalle Molle

5.250.000,00

5.000.000,00 T

4.750.000,00

4.500.000,00

4.250.000,00

4.000.000,00

3.493.976,04

3.750.000,00

3.500.000,00

3.250.000,00

3.000.000,00

2.579.069,16

2.750.000,00

2.500.000,00

2.102.378,52

2.250.000,00

1.698.748,79
1.679538,02

2.000.000,00

1.663.800,96

1.750.000,00

1.500.000,00

1.089.287,42
1.012.573,78

1.250.000,00
1.000.000,00
750.00,00
500.00,00
250.00,00
0,00

T 2T 3T 41 T 27 3T 47

2016 Trimestre 2017

¥ Resultado

Também se pode evidenciar a melhoria e/ou manutencao das taxas de infeccdo relacionada a assisténcia a saude,
conforme pode ser observado nos cenarios a seguir representados (ano 2016 e 2017).
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2016

TAXA DE INFECCAO RELACIONADA A ASSISTENCIA A SAUDE PREVENIVEL (TIRAS)
Responséveis: (Fabiane de Lima)/ Lessandra Michelin Rodriguez Nunes Vieira / Ronaldo Mattia

10,00 J_
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8,00
7,00
6,00
¥ 500
4,00
3,00
8 8 8 8 8
2’00 N N N oN N I
~ = f32]
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Fevereiro Margo Abril Maio Junho Julho Agosto Setembro Outubro Novembro Dezembro
2016 Més/Ano M Limite Aceitdvel B Resultado M Referéncia Bibliografica OMS
2017
TAXA DE INFECCAO RELACIONADA A ASSISTENCIA A SAUDE PREVENIVEL (TIRAS)
Responsaveis: (Fabiane de Lima) / Lessandra Michelin Rodriguez Nunes Vieira / Ronaldo Mattia
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4
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Fevereiro Margo Abril Maio Junho Julho Agosto Setembro Outubro Novembro Dezembro

2017 Més/Ano I Limite Aceitdvel B Resultado M Referéncia Bibliografica OMS
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Resultados qualitativos:

A Torre de Controle permite a cooperativa obter infor-
macdes em tempo real sobre as internacdes hospita-
lares, permitindo melhorar os campos de trabalho mé-
dico, o gerenciamento sobre a oferta de prestacdo de
servico de internacao, otimizando o estado de sadde
dos beneficiarios e oferecendo espaco para ampliacao
da cultura de qualidade de oferta de trabalho médico
adequado.




Unimed Uberaba

PROCESSOS | 263

Automacdo dos processos de negocio

@’ Critério:
= Processos

@ Fundamento(s) da Exceléncia:

= Qrientacao por processos
= Agilidade

= Decisdes fundamentadas
= Pensamento sistémico

2N Requisito(s):

= Padronizacao e controle dos
processos de negdcio

9 Palavras-chave:

= Automacéao
= Processos
= Rotina

0 Informacoes da cooperativa

Razao Social
Unimed Uberaba Cooperativa de trabalho Médico Ltda.

Sigla

Unimed Uberaba

Data da Constituicao Ramo de Cooperativismo
19 de junho de 1971 Saude

CNPJ

17.774.738/0001-09

Nimero de Cooperados Numero de Colaboradores
539 316

Endereco
Rua Alaor Prata, 294 - Centro

Cidade/Estado
Uberaba/MG

Site
www.unimeduberaba.com.br

Contato
Julia Cristina Silva

E-mail:
julia@unimeduberaba.com.br

& Nivel de Maturidade

Primeiros Passos para a Exceléncia
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Diagnéstico

Motivos que levaram a adocao da pratica:

A cooperativa possui suas rotinas descritas em docu-
mentos internos, denominados PRS (Procedimento
Sistémico), sendo estes de consulta publica aos seto-
res/colaboradores envolvidos na execucdo. Todavia, 0
controle das rotinas, que antes era realizado de forma
manual, ndo garantia a execucao conforme diretrizes
estabelecidas.

Como a cooperativa presta servicos, que sdo intangi-
veis, esse controle fica ainda mais complexo. A partir
desse contexto, no primeiro processo implantado, iden-
tificamos o0 mesmo infortinio de controle.

Em linhas gerais, a rotina se estabelece por meio do be-
neficiario do plano de saude que contesta a sua fatura
de pagamento, fato que pode ocorrer por varios moti-
vos, tais como: falecimento, duvidas na cobranga, saida
do plano depois do fechamento da fatura ou mesmo por
falha interna.

Os descontos eram aprovados de forma manual, e ras-
trear no sistema financeiro se os descontos concedi-
dos manualmente estavam devidos era extremamente
MOroso.

Antes o fluxo possuia:

= Execucdo demorada;
= Fluxo manual e burocratico;
= [nterminaveis trocas de e-mails;

= |nformacdes de dificil acesso/levantamento.

Descricdo da pratica

A automacédo de processos procura definir e otimizar
0S processos de negdcio para, em seguida, executa-los
sobre uma arquitetura de sistema informatizado. Esta
automacao ndo esta limitada a mera execucao de ativi-
dades automaticas por computadores; vai além, man-
tendo uma ampla intervencdo humana e a participacao
de todos os envolvidos, como colaboradores, clientes e
parceiros.

Na Cooperativa, ela é aplicada nos processos que agre-
gam valor financeiro e/ou clientes, sendo implantada
inicialmente no fluxograma de anélise de cobrancas.

Enfoque

Metodologia:

Para aplicacdo da metodologia, é necessario ter um
software de automacao de processos (BPM — Business
Process Management) e realizar as seguintes etapas:

= Mapear o fluxo para automacao.

= Validar com os envolvidos na rotina.
= |nserir fluxograma na ferramenta.

= Estabelecer fase de testes.

= \Verificar possiveis gargalos e dificuldades e realizar
as correcdes necessarias.

= Estabelecer indicadores do processo.
= Treinar colaboradores envolvidos.
= |niciar a fase de producéo.

A escolha dos fluxogramas a serem automatizados
ocorreu por meio de deliberacdo da Diretoria, focando
nos processos com impacto financeiro e na satisfacdo
do cliente.

0O mapeamento é realizado por intermédio de entre-
vistas sobre 0s processos com a equipe envolvida na
execucao da atividade, bem como analise da documen-
tacao interna que descreve as etapas de realizacdo, di-
retrizes e prazos estabelecidos.

Apds o mapeamento, o fluxograma é validado e aprova-
do pelos envolvidos, e é elaborada documentacéao es-
pecifica de formalizacao do processo junto ao Sistema
de Gestéo da Qualidade.

A automacéao ocorre com a adaptacédo do fluxograma
ja elaborado ao sistema informatizado, com a inclu-
sao das etapas, prazos, requisitos e responsaveis, bem
como a integracao com o sistema financeiro e cadastro
de clientes.

Os testes sdo realizados durante 30 dias Uteis com os
setores envolvidos, para garantir que todas as possibi-



lidades apontadas durante a elaboracao do fluxograma
sejam testadas e devidamente analisadas.

Ap0s validacao das etapas de testes, ocorre a implanta-
¢ao do fluxograma por meio do software, com acompa-
nhamento de execucéo e prazos pela Gestao da Quali-
dade.

A Ultima etapa do processo é a homologacao da ativida-
de, ou seja, 0 responsavel pela abertura do fluxograma
avalia se os resultados alcancados estdo conforme as
diretrizes e o resultado esperado alcancado, garantindo
assim a satisfacao dos clientes, por meio da execucao
correta e agil da atividade.

Responsabilidades

Para implantacdo da rotina, faz-se necessaria a partici-
pacao dos colaboradores envolvidos na pratica do fluxo
a ser automatizado, o escritério de processos e a tecno-
logia da informacao.

A 4
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Controle:

Séao estabelecidos indicadores para acompanhamento
da rotina automatizada. Estes indicadores sé@o gera-
dos conforme dados de execucdo da rotina, sem in-
terferéncia manual. Sao enviados relatérios didrios aos
responsaveis para acompanhamento, e o escritdrio de
processos tem controle minuto a minuto da rotina. Os
principais indicadores utilizados s&o:

= Solicitacbes em atraso por rotina;

= Solicitacbes em atraso por colaborador;
= Tempo de execucao das rotinas;

= Usudrios que mais solicitam.

Proatividade

Com a automacao, as atividades sdo acompanhadas
em tempo real, sendo possivel verificar em que etapa
estd, com qual colaborador e 0 tempo gasto para a re-
alizacdo. Desta forma, acompanhamos todas as etapas
da atividade, garantindo a correta execucao e o cumpri-
mento dos acordos (SLA).

Fluxo de Chamado Técnico (SLA)

Receber demanda
e dispor da

informagao

SIm
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Receber solicitacdo para
complemento e descri¢ao
das informagdes

Demanda
Homologada SIM
Receber retorno do .
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homologar
NAO NAO
Realizar Mudanga
SImM Projeto —
I SIM
Data Entvega?\‘ Atender
demanda e
= descrever -
NAO tratativa realizada

no chamado



A 4

PROCESSOS | 266

Telas de Relatério e Acompanhamento em tempo real

Dados Gerais Os Top 10 - Chamados Chamados SLA SLA Atendimento

Tipos de chamados mais atendidos - Top 10

1,748

630

‘ 290
416
%6 358
356
709

357
8 ANALISE DE CONTRATOS @ CONTABILIDADE - DECLARACOES FISCAIS [l MANUTENCAO DE EQUIPAMENTOS
@ MANUTENCAO PREDIAL @ OFFICE-BOY 8 QUESTIONAMENTO PRESTADORES
B REATIVACAO DE CONTRATO B TIC Desenvolvimento B TIC Infraestrutura
@ TIC Sistemas
Aplicacao Aprendizado

Melhoria:

A criticidade de avaliacao para mapeamento das ativi-
dades foi aperfeicoada devido a participacdo de cola-
boradores em treinamentos externos, em metodologias
especificas para automacéo.

» Abrangéncia:

A prética abrange colaboradores internos, cooperados,
clientes e fornecedores. Sua aplicacao é realizada nos
processos de atendimento ao cliente, atendimento ao

cooperado, controle de fornecedores criticos, nao criti-
cos e controle orcamentério. As entrevistas eram realizadas com foco na execugao e

ndo no detalhamento das etapas do processo.

» Continuidade: A maturidade ocorre com o tempo, apds a aquisicao do
software de automacao, foi identificada a necessidade
de aprimoramento na elaboracéo dos fluxogramas, en-
volvendo colaboradores-chave na execucao da ativida-
de, garantindo assim que todas as etapas e detalhes da
atividade sejam devidamente mapeados.

A prética estd implantada desde setembro de 2015. O
tempo médio de implantacao de um fluxograma auto-
matizado é de quatro meses.



Mesmo apds a automacado dos fluxogramas, existe a
possibilidade de melhoria continua, conforme a neces-
sidade da cooperativa, alteracao de regras do negdcio
ou legislacéo.

A cada fluxograma implantado e automatizado, sao in-
seridas mais integracées entre o software de automa-
cao e os sistemas de gestdo da cooperativa, para que
a rotina se torne cada vez mais dinamica e controlada.

Integracdo com outras praticas

A pratica estd integrada com o planejamento estratégi-
co da cooperativa e também com as praticas de gestao
do desempenho e relacionamento com os clientes.

Alinhamento com os principios
cooperativistas

A pratica estéa alinhada com o principio cooperativista
Educacéo, Formacao e Informacao.

Resultados alcancados com a
aplicacao da pratica

Os resultados alcancados em um ano de implantacdo
do fluxograma de Anélise de Cobrancas foram:
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* Reducéo financeira de 80% (R$ 198.378,38) nos
valores concedidos como desconto.

= Reducao de 68% nas solicitacbes, pois o fluxo exige
uma analise mais ampla da area que recebe a soli-
citacdo e do financeiro para conceder o desconto.

= Reducédo no tempo médio de resolutividade desta
rotina. Antes da automacédo, a média de finalizacao
do fluxo era de cinco dias uteis. Atualmente (apds
a automacao), temos a resolutividade do fluxo com
média de trés dias Uteis, reduzindo assim em 40% o
tempo de fechamento da rotina.

Os resultados alcancados em um ano de implantacédo
do fluxo de chamado interno (SLA) foram:

= Reducédo na quantidade de horas utilizadas para
atender aos chamados internos. Antes da automa-
céo, a média de horas era de 51.792 horas/semes-
tre. Atualmente (apds a automacao), a média é de
24.255 horas/semestre, reduzindo assim em 53,1%
0 tempo para atendimento.

= Reducdo de 51,1% nas solicitagdes, pois o fluxo é
acompanhado pelo solicitante em tempo real, com
a necessidade de homologacéo ap6s a finalizacéo
do atendimento, ndo sendo necesséria a abertura
de novo chamado interno para tratar da mesma so-
licitacao.

= Aumento de 30% do nimero de chamados internos
atendidos dentro dos prazos estabelecidos.



Depoimentos

d d Com a automacdo, o setor Financeiro
passou a ter total controle na andlise

e liberacdo de descontos nas faturas dos
beneficidrios, bem como a rastreabilidade
total das etapas da atividade e origem

da reclamacdo e retorno ao cliente. p p

Gabriela Ferreira — Analista Financeira

d d Através da implantacdio do fluxo

automatizado, podemos trabalhar

dentro dos prazos estabelecidos,
garantindo ao cliente um retorno seguro de
suas solicitacées. Podemos demonstrar com
clareza, incluindo documentos e esclarecendo
as duvidas do colaborador que estd recebendo
a solicitacdo. A ferramenta nos ajuda na
organizacdo de pendéncias, nos informando
as que devem ser resolvidas, garantindo que
nédo ocorram esquecimentos na correria do
dia a dia. Desta forma, conseguimos trabalhar
com mais agilidade, acompanhar as nossas
solicitacées e resolvé-las de forma
mais eficiente. p p

Renata Mendes — Assistente de Relacionamento
com o Cliente

ﬁ ﬁ A automacdo de processos
proporcionou melhoria significativa
na gestdio das atividades internas, reducéo
do tempo para execucdéo, economia financeira
e, principalmente, maior rastreabilidade das

atividades realizadas. Fatores que refletem
positivamente na satisfacéo dos p p

nossos clientes internos e externos.
Eduardo Vilaca - Assistente de Relacionamento com o Cliente
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Castrolanda
Melhores da Sulnoculturad

/) Critério: 0 Informacgdes da cooperativa
= Processos
Razéo Social
Fundamento(s) da Exceléncia: Castrolanda Cooperativa Agroindustrial Ltda.
= Pensamento sistémico Sigla
» Atuacdo em rede Castrolanda
) Orle.nt~agao PO processos Data da Constituicao Ramo de Cooperativismo
* Decisbes fundamentadas 13 de outubro de 1951 Agropecudrio / Agroindustrial
= Valorizacdo das pessoas e da cultura
N CNPJ Categoria
= 76.108.349/0001-03 1o Grau - Singular

© Requisito(s):

~ . Nimero de Cooperados Nudmero de Colaboradores
= Promocao do desenvolvimento dos

837 2.597
cooperados
Endereco
€) Palavras-chave: Praca dos Imigrantes

= Suinocultura Cidade/Estado

= Produtividade Castro-PR

= Reconhecimento
Site

http://www.castrolanda.coop.br

Contato
Danilo Leal - Coordenador de producao
Telefone: (42) 3234-8082

E-mail:
danilo@castrolanda.coop.br

Q Nivel de Maturidade

Compromisso com a Exceléncia
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Diagnéstico

Motivos que levaram a adocao da pratica:

A Castrolanda Cooperativa Agroindustrial sempre se
preocupou com o desenvolvimento da suinocultura.
Buscando premiar cooperados suinocultores que fazem
parte do programa de gestdo zootécnica e econémica e
promover uma competicao saudavel e motivadora entre
0s associados, criou-se 0 Programa Melhores da Suino-
cultura. Os dados coletados para compor o ranking dos
melhores contribuem também para auxiliar a coopera-
tiva, o cooperado e a assisténcia técnica na tomada de
decisao.

Descricdo da pratica:

Enfoque

Metodologia:

O programa surgiu no ano de 2013 e possui um regula-
mento especifico com os critérios de avaliacéo e classi-
ficacdo. O periodo de avaliacao ocorre de 12 de outubro
do ano anterior a 30 de setembro do ano corrente. Os
critérios sao avaliados e validados por uma comissdo
técnica composta pela equipe de assisténcia técnica de
suinos e dois representantes do comité de suinos. Os
dados séo levantados durante o ano inteiro e trimestral-
mente sdo acompanhados por meio de reunides. S&o
divididos em categorias por tipo de producao, e abaixo
estdo citados os indicadores monitorados.

Categoria:
Ciclo Completo

= Vendidos fémea ano — Numero anualizado de termi-
nados vendidos pela comercializacdo dividido pelo
estoque médio de criadeiras no periodo. Granjas 42
Sitio, seré adicionada ao estoque médio de matrizes
ativas a média de marras adquirida no periodo para
equiparacdo com as demais.

= Percentual de suinos dentro do padrao — Apuracao
pelo relatério da industria.

= Desmamados fémea ano — Por meio de relatdrios
dos programas de gerenciamento das granjas.

= Auditoria das normas e procedimentos — Por inter-
meédio da apuracao realizada pela assisténcia técni-
ca da Castrolanda.

= Propriedade exceléncia em informacdes — Conside-
rando a apuracao realizada pela assisténcia técnica
da Castrolanda.

Categoria:
Terminacao UPL e Terminadores

= Percentual de suinos dentro do padrao — Apuracao
pelo relatdrio da industria.

= Conversao alimentar ajustada 22 aos 110 kg — Por
meio do fechamento de lotes da Gestédo de Suinos
da Castrolanda sem considerar estoque final.

= GPD de terminacéo ajustado 22 aos 110 kg — Por
intermédio do fechamento de lotes da Gestao de Su-
inos da Castrolanda.

= Percentual de animais entregues — Por meio do fe-
chamento de lotes da Gestdo de Suinos da Castro-
landa.

= Auditoria das normas e procedimentos — Conside-
rando a apuracao realizada pela assisténcia técnica
da Castrolanda.

Desempates séo feitos utilizando o indicador de vendi-
dos fémea ano para granjas de ciclo completo e conver-
sdo alimentar ajustada para 22 aos 110 kg para termi-
nacoes.

”

Os eventos “Melhores da Suinocultura Castrolanda
tém as suas edicdes programadas para novembro,
quando sao apresentados os indices zootécnicos e
econbmicos acumulados referentes ao periodo de
12 de outubro do ano anterior a 30 de setembro do ano
corrente. O evento contempla as premiacdes dos trés
primeiros colocados para cada indicador. A granja que
possuir o maior nimero de premiacao em cada sistema
de producao recebe um reconhecimento como granja
destaque do ano.



Responsabilidades:

Fica a cargo do responséavel pela Gestao Zootécnica e
Econbmica das granjas de suinos o acompanhamento
da evolucdo e ranqueamento dos principais indicado-
res zootécnicos e econdmicos.

Controle:

O controle é feito através do envio de informagdes men-
sais gerado, a partir do software de gestdo de cada
granja. Mensalmente é elaborada e divulgada a evolu-
cao zootécnica de cada granja. A partir dos resultados
gerados, sdo analisados e sempre que necessario sao
elaborados planos de acdo para promover a melhoria.

Proatividade:

A partir do evento Melhores da Suinocultura Castrolan-
da foi possivel evidenciar um aumento na participacao
e engajamento dos funcionarios das granjas, gerando
assim uma competicdo saudavel e motivadora. Decor-
rente dessa competicdo estamos obtendo melhores re-
sultados zootécnicos e econdmicos, tornando-nos ben-
chmarking para as demais empresas em produtividade.

Em forma de reconhecimento dessa evolucdo, dentro
das 20 granjas mais produtivas do Brasil em 2017, ob-
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tivemos trés granjas da cooperativa Castrolanda reco-
nhecidas no prémio nacional, sendo que uma dessas
trés granjas vem recebendo esse reconhecimento de
granja mais produtiva do Brasil por 7 anos consecutivos.

Aplicacao

» Abrangéncia:

Todos o0s cooperados que ja estdo no programa de ges-
tédo zootécnica e econbmica estdo automaticamente
inscritos no programa Melhores da Suinocultura Cas-
trolanda.

» Continuidade:
Anualmente desde 2013.

Aprendizado

Melhoria:

Com essa préatica obtivemos uma melhora significativa
nos resultados zootécnicos do sistema. Essas boas pra-
ticas séo replicadas para todas as granjas, dessa forma
o resultado obtido esta acima da média nacional de pro-
dutividade. O grafico abaixo apresenta a evolucao:

DESMAMADOS / FEMEA / ANO
M Brasil M Castrolanda
o 3 3
< 5 ~ o
o = 2 2 .
& : 3
N = 2 N N
% 5 < €
%I| | Cﬂ I I
2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016
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Integracao com outras praticas

Esta pratica estd alinhada ao Programa Melhores da
Suinocultura do Sistema Agriness, que foi idealizado
em 2006 e é considerado o maior benchmarking do
Brasil e da América Latina, o melhores da suinocultura
tem o objetivo de oferecer um referencial transparente
e confiadvel para os indices de producado da suinocultura
do pafs. E promovido anualmente e retine produtores do
Brasil e Argentina, somando mais de 1 milhdo de matri-
zes. Durante 0 ano todo, os participantes enviam men-
salmente os dados via internet para atualizacéo e tém
acesso a uma ferramenta que permite a visualizacao
da sua classificacao geral, bem como a comparacao da
sua granja com as de outros produtores do pafs. Anual-
mente é realizada uma auditoria nos dados das granjas
e emitida uma lista com os melhores produtores.

Através da elaboracdo e acompanhamento dos relaté-
rios zootécnicos e econdmicos mensais, sao geradas
informacdes que auxiliam na elaboragéo e tomada de
decisdo mais precisa através dos indicadores. Assim
auxilia a atuacao do corpo técnico e plano de trabalho
da assisténcia técnica.

Alinhamento com os principios
cooperativistas

Esta prética esta alinhada com o principio 52 - Educa-
cao, formacédo e informacao, visto que o intuito é levar
informacao padronizada e de qualidade aos produtores.
A prética esta também pautada pelo compromisso da
cooperativa e da drea de negdcios carnes que é coor-
denar, desenvolver e fomentar a atividade, permitindo
que ocorra a reducdo de custos, melhoria de proces-
s0s, ganho de produtividade, otimizacdo de recursos,
material humano e maior percepcao de seguranca pelo
consumidor.

Resultados alcancados com a
aplicacao da pratica:

Resultados quantitativos

No ano de 2016, a producao de suinos na Castrolanda
atingiu a importante marca de 30,25 leitdes desmama-
dos/fémea/ano, sendo que a média nacional, no mesmo
periodo, foi de 27,14 leitdes /fémea/ano de acordo com

Melhores
da Soinoculurs
lL'-‘l NESS




o divulgado pela 92 edicdo da Agriness S2. Foram pre-
miadas 16 granjas em seis categorias e a Castrolanda
teve trés participantes dentre as premiadas: o coope-
rado Mateus Simdo em 12 lugar na categoria com até

A 4

PROCESSOS 273

300 matrizes, o cooperado UPL em 32 na categoria
granjas com mais de 3.000 matrizes e cooperado Rein-
der Barkema, com granja destaque — evolucdo de 7,65
leitdes/fémea/ano totalizando 32,88 leitbes.

B Desmamados Porca Ano

31
31 30,61
30,25
30
30 29,49 29,69
29 29,07
28,84
29
28,33

28
28

27,25
27
27
26

2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017

Resultados qualitativos

Os resultados vém de um trabalho desenvolvido com a
equipe técnica com o objetivo de orientar as melhores
praticas tendo em vista a relacdo custo-beneficio, ou
seja, 0 objetivo é ter granjas com custo competitivo. Vale
destacar também o envolvimento e empenho de outras
areas como fabrica de racdes, UPM, UDG e UGE.

Dentre os ganhos destacamos a motivacdo dos fun-
cionéarios dos cooperados, visto que o evento foca

principalmente neste publico, para o Coordenador da
Suinocultura Danilo Leal,“é um momento em que o coo-
perado agradece o funcionario, ele o convida a subir ao
palco e receber a premiacao, isso gera uma competicdo
saudavel entre granjas e € motivo de orgulho para quem
recebe”.
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Coocafé

Programa Gestdo Coocafe — Cafe + Forte

@/)‘ Critério:
=  Processos

@ Fundamento(s) da Exceléncia:

= Pensamento sistémico

= Aprendizado organizacional

= |novacdo

= Agilidade

= QOlhar para o futuro

= Conhecimento sobre clientes e
mercados

= Qrientacdes por processos

= Geracdo de valor

N Requisito(s):

= Promocao do desenvolvimento
dos cooperados

) Palavras-chave:

= Gestdo
= Custo de producao
= Resultados

o Informacodes da cooperativa

Razao Social

Cooperativa dos Cafeicultores da Regido de Lajinha Ltda.

Sigla
Coocafé

Data da Constituicao
1o de julho de 1979

Ramo de Cooperativismo
Agropecuario

CNPJ
21.025.069/0001-40

Numero de Cooperados
8275

Ndmero de Colaboradores
390

Endereco
Cérrego do Areado, S/N

Cidade/Estado
Lajinha/MG

Site
www.coocafe.coop.br

Contato
Waldir Francese Filho

E-mail:

waldir.francese@coocafe.com.br

& Nivel de Maturidade

Compromisso com a Exceléncia



Diagnostico

Motivos que levaram a adocdo da pratica:

Antes da implementacéo da pratica os produtores ru-
rais ndo tinham certeza de quanto custava o valor de
sua producdo de café, dificultando a gestédo da proprie-
dade e a definicao de estratégias de comercializacéo.

Toda discussao a respeito do assunto levava ao dilema:
a atividade cafeeira estéd dando lucro ou prejuizo? Des-
focando os objetivos de crescimento da produtividade e
qualidade da cafeicultura de montanhas, prejudicando
o desenvolvimento da regido e interferindo negativa-
mente na cooperativa.

Com a adocéo do Programa Café + Forte, os produtores
e consultores técnicos passaram a conhecer em deta-
lhes os custos de producéo da cafeicultura, permitindo
gerenciar praticas culturais e maximizar resultados e
estratégias de comercializacdo no mercado fisico e fu-
turo. As informacdes proporcionaram aos consultores
técnicos e aos cooperados orcarem os custos de produ-
cao, preverem o futuro, pensar de forma sistematica e
criar possibilidade de aumentar a vantagem competiti-
va e resposta ao mercado.
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Descricao da pratica

Gestao administrativo-financeira das propriedades que
fazem parte do Programa Café + Forte.

Enfoque

Metodologia:

A pratica adotada pela cooperativa consiste em monito-
rar um grupo de inicialmente 154 produtores, levando
informacdes sobre o gerenciamento correto das pro-
priedades cafeeiras. Os participantes sdo capacitados
para trabalhar com ferramentas de gestdo que ajudam
a detalhar suas despesas, o valor comercial de sua pro-
ducéo e o retorno financeiro. Com uma boa administra-
cao e gestao da propriedade rural, o cooperado conse-
gue diminuir os custos da sua producdo, aumentar a
produtividade e qualidade e consequentemente gerar
maior resultado.

O Programa Café + Forte promove capacitacdes e orien-
tacBes sobre 0s seguintes assuntos:

= Planejamento Nutricional.

= Planejamento Fitossanitario.

= Planejamento Qualidade.

= Planejamento Renovacéo e Poda.

= Planejamento Operacional (Orcado x Realizado).
= |nventério.

= (Coleta de Dados — 12 Trim. Ano agricola.

= Coleta de Dados — 22 Trim. Ano agricola.

= Coleta de Dados — 32 Trim. Ano agricola.

= Coleta de Dados — 42 Trim. Ano agricola.

= Encerramento de Safra.

Ao todo, séo 11 entregas técnicas totalizando 14,6 ho-
ras de acompanhamento por cooperado.

A capacitacdo dos técnicos da cooperativa é realizada
uma vez no ano com material da FAEMG, sendo admi-
nistrado por um consultor da instituicao.

O fechamento é feito em grupo, numa reunido anual
com a equipe da FAEMG e diretoria da Coocafé sendo
discutidos os custos com os produtores.
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Como principais objetivos, destacam-se:

1. Prestar consultorias aos cooperados em suas pro-
priedades.

2. Capacitar cooperados produtores de café para a
gestdo de custo de producao.

3. Formar multiplicadores entre os técnicos da Coo-
café, que trabalham com assisténcia técnica vol-
tada a cafeicultura.

4. Estabelecer o custo médio de producao e a analise
de competitividade microrregional.

5. Aumentar a competitividade da cafeicultura regio-
nal, agindo de forma proativa.

6. Reduzir orisco de crédito tanto para os produtores
como para a Coocafé e SicoobCredicaf parceiros
para o custeio da safra.

7. Promover aintegracao da cooperativa com 0s coo-
perados e incentivar a fidelizacao.

Sao atividades dos cooperados:

1. Coletar as informacbes necessarias com as ativi-
dades da cafeicultura.

2. Inventariar os recursos da propriedade envolvidos
na cafeicultura.

3. Fornecer as despesas realizadas na cafeicultura.

4. Fornecer as receitas realizadas com a atividade.

5. Participar da reunido de fechamento do ano agri-
cola.

Sao atividade da Coocafé:

1. Fornecer assisténcia técnica qualificada e exclusi-
va ao cooperado inscrito no programa, contendo
todos os planejamentos operacionais da atividade
cafeeira.

2. Coletar as informacdes de inventério, despesas e
receitas.

3. Inserir as informac0es na planilha Café + Forte.

4. Discutir os indicadores de desempenho com 0s
produtores.

5. Fornecer o custo de producdo COE — Custo Opera-
cional Efetivo, COT — Custo operacional total e CT-
custo total do ano agricola e projetado do préximo
ano.

Responsabilidades:

A Geréncia Técnica da Coocafé é responsavel por fazer
0 monitoramento e controle da pratica, o acompanha-
mento e as devidas comunicacdes junto as Unidades
Comerciais da Cooperativa e aos parceiros do Projeto.

Controle:

Os planejamentos operacionais e todos 0s custos de
producdo dos 154 produtores participantes do Progra-
ma Café + Forte sdo auditados pelo departamento téc-
nico da Coocafé e consultoria técnica da FAEMG. A em-
presa de consultoria contratada analisa todos os custos
de producao, verificando a consisténcia dos dados e
resultados obtidos em cada propriedade. O departa-
mento técnico da Coocafé controla e arquiva uma cdépia
de todas as prescricbes técnicas para o planejamento
operacional das propriedades, verificando sua qualida-
de e pontualidade de entrega.




Proatividade:

Com a apuracao dos custos de producdo, 0s coopera-
dos do Programa Gestdo Coocafé Café + Forte, com o
apoio proativo da cooperativa, criam metas de venda
dos cafés, permitindo que o0s precos médios de ven-
da sejam superiores aos custos operacionais efetivos
(COE), custos operacionais totais (COT) e custos totais
(CT). Desta forma o cooperado tem a certeza de que
conseguiu vender seu café pelo melhor preco possivel
naquele dado momento.

Aplicacao

» Abrangéncia:

O programa esta sendo feito em toda a area de atuacao
da cooperativa com o objetivo de multiplicar as boas
praticas de gestdo aos demais produtores associados.

» Continuidade:

O Programa é desenvolvido anualmente desde 2009.

Aprendizado

Melhoria

Uma melhoria que o Programa Café + Forte obteve foi
fazer parte do setor econdmico de um projeto “maior”,
o projeto Criando Valor Compartilhado (CSV), em par-
ceriacom a Nestlé e Sucafina. O ciclo do CSV baseia-se
no tripé da sustentabilidade, tendo inicio no pilar eco-
némico, em que os produtores sao capacitados, pas-
sando pelo pilar social e finalizando no pilar ambiental.
Cabe ressaltar ainda que o Gestdo Coocafé é a chave
de todo o ciclo descrito na execucao das tarefas, uma
vez que os produtores participantes estdo relacionados
as acdes sociais e ambientais. Participam do CSV os
produtores mineiros do Gestdo Coocafé. Em dois anos,
foram destinados somente do Projeto CSV cerca de US$
50.000,00 para o Gestdo Coocafé, totalizando mais de
R$ 150.000,00.
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Integracao com outras praticas

O programa Café + Forte faz integragdo com as prati-
cas de prestacao de servicos aos associados, gestdo
voltada para a exceléncia e a assisténcia técnica per-
sonalizada de forma a beneficiar os cooperados de uma
forma planejada.

Alinhamento com os principios
cooperativistas:

O Programa Café + Forte esta alinhado ao 52 principio
cooperativista: Educacdo, Formacdo e Informacao.
A boa pratica cooperativista, sua expansao entre os
diferentes publicos e a sustentabilidade do empreen-
dimento requerem a preparacdo dos atores internos
— representados pelos associados, dirigentes (conse-
Iheiros e diretores) e demais colaboradores, inclusive
0s prestadores de servicos terceirizados — e a cons-
cientizacdo do publico em geral, incluindo os setores
oficiais implicados, sobre as especificidades e os ape-
los do cooperativismo. E também atende ao artigo 42 da
Lein25.764/71, que menciona que as cooperativas de-
vem prestar servicos aos seus associados.

O projeto também esté alinhado ao principio da Inter-
cooperacao, uma vez que envolve parceiros como a
prépria FAEMG, ja citada anteriormente, e o Sicoob,
que no inicio deu apoio na elaboracdo da metodologia e
ainda hoje cede seu espaco fisico para a realizacao de
eventos. A partir do momento em que a pratica passou
a integrar o Criando Valor Compartilhado (CSV), projeto
pautado no tripé da sustentabilidade, pode-se concluir
que a agdo passa a contemplar o 72 principio cooperati-
vista, Interesse pela Comunidade, uma vez que séo rea-
lizadas acOes sociais e ambientais com 0s cooperados.
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Resultados alcancados com a
aplicacao da pratica

Resultados quantitativos

No inicio do projeto em 2009, identificou-se que a
maioria dos cooperados operava com prejuizo; isso era
percebido no final do ciclo, apds a mensuracao de to-
dos os custos.

Apds a adocédo das boas praticas, controle operacional
e tratos culturais propostos pelo Programa Café + Forte,
74,3% dos cooperados com trés anos de projeto passa-
ram a operar com lucro. Para o préximo perido (2018),
inclusive, a perspectiva é de que esse numero chegue
a90%.

O Programa Café + Forte comecou com 154 produtores,
e atualmente a pratica conta com 141 produtores com
a producéo de 24,3 sacas por hectare, com preco mé-
dio de R$ 435,00 por saca. No entanto, ¢ importante
ressaltar que, devido a questdes climaticas, houve uma
consideravel quebra na Ultima safra, o que reduziu a

produtividade. Em 2017 a produtividade média dos co-
operados foi de 37,6 sacas por hectare, enquanto a mé-
dia nacional, de acordo com a prépria CONAB, foi de 26
sacas por hectare. Em analises internas, percebeu-se
ainda que a participacao no negdcio, seja de insumos,
seja de café, desses cooperados cresceu consideravel-
mente apds a implantacao do projeto.

Resultados qualitativos

Com a aplicacdo da préatica observaram-se ganhos re-
levantes na gestao técnica e financeira das proprieda-
des dos referidos cooperados. Muitos cooperados nao
tinham o conhecimento de como mensurar ganhos e
prejuizos com a comercializacdo do café. Eles comeca-
ram a entender sobre determinados indicadores, mar-
gens, médias e controle de producao. Isso fez com que
eles aumentassem sua producdo com mais qualidade
e comercializassem com seguranca, sustentabilidade e
instinto empresarial, gerando melhores retornos finan-
ceiros.



A assisténcia técnica realizada pelo Consultor Técnico
Comercial da cooperativa passou a ser uma Consultoria
Planejada, em que os cooperados assistidos pelo pro-
grama comecaram a ter o controle efetivo de sua produ-
¢a0, a qualidade desejada e a visdo de margem de lucro
de cada talhao de sua lavoura. Todos os cooperados
que participam do programa estao capacitados sobre
o planejamento e controle de custos de sua producéo.
O programa proporcionou a sistematizacao do contro-
le mensal da producado dos cooperados integrados ao
Gestéo Coocafé.

Esse projeto foi a base para o video Criando Valor
Compartilnado, em que é possivel verificar mais in-
formacdes, bem como depoimentos relacionados ao
tema. Segue link: https://www.youtube.com/watch?v=-
T-UOQYud4MDc&t=1s&index=1&list=PLxIhXYDfFCxGI-
nE7tbjJ3evv-5DNcY-gr

Hoje, temos cooperados mais satisfeitos, e o projeto
tem dado bastante visibilidade para a Coocafé, através
de eventos, noticias e divulgacdes em geral, contribuin-
do para a fidelizacao dos cooperados.

O projeto tem contribuido para o desenvolvimento de
novas parcerias, que permitirdo levar o Programa a
mais de 1.000 cooperados. Mais qualidade na saca de
café, menor custo de producao e melhor administracao
da propriedade.

Palestra sobre Gestédo de Custos com Fabiano Coelho, professor da
Fundacéo Getulio Vargas; participaram do evento produtores do Gestao
Coocafé e familiares
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Coocafé - 160 propriedades
- 240745 ha - Média de 16,05 ha /progriedade

= 7257392 5 - Mécia de 483 5 / peopriedade,
~30.13 sc/ha

COE - RS 6.543,80 / ha.
RS 223.74/sc

Slide apresentado em reunido de fechamento, com média geral do Custo Opera-
cional Efetivo e sua respectiva composicao. *O Custo Operacional Efetivo (COE)
compoe-se de todos os itens de custos considerados varidveis ou explicitos, ou
seja, custos que sao diretamente desembolsados no processo de produgéo.

Encontro Cooperados
Gestao Coocafé

Gestdo Coocafé

VANTAGENS GESTAO COOCAFE

vl

Realizagio
do lucro
Maior Acesso a
qualidade mercado

Slide apresentado em reunido de fechamento, com vantagens apresentadas e
reconhecidas pelos participantes

Gestio Adm
/ Financeira
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Unimed BH

Fomento e gestdo da inovacao

¢/, Critério:
= Processos

@ Fundamento(s) da Exceléncia:

= Agilidade

= |novacédo

= Conhecimento sobre Clientes e
Mercados

r_% Requisito(s):

= |nducédo
=  Desenvolvimento
= |mplantacdo e medicao da inovacao

9 Palavras-chave:

= Desenvolvimento

= [novacéo

= Ensino

= Pesquisa

= |nformacao e consultoria

0 Informacoes da cooperativa

Razao Social
Unimed Belo Horizonte Cooperativa de Trabalho Médico

Sigla

Unimed-BH

Data da Constituicao Ramo de Cooperativismo
27 de maio de 1971 Salde

CNPJ

16.513.178/0001-76

Numero de Cooperados Numero de Colaboradores
5623 4001

Endereco
Avenida Francisco Sales, 1483

Cidade/Estado
Belo Horizonte, MG

Site
www.unimedbh.com.br

Contato

Fernando Coelho - Superintendente Administrativo
Financeiro - Telefone: (55-31)9999-36950
(55-31)3229-6062

E-mail:
waldir.francese@coocafe.com.br

Q Nivel de Maturidade

Rumo a Exceléncia



Diagnostico

Fortalecer a cultura da inovacdo da empresa, desenvol-
ver novas solucdes, garantir sustentabilidade para o ne-
gdcio e gerar mais valor para o cliente e para o médico
cooperado.

Descricdo da pratica
Enfoque

Metodologia:

O Centro de Inovacdo da Unimed-BH foi criado em
2014 e, atualmente, é formado por cinco areas. Cada
uma dessas areas é representada por uma gestao ou
coordenacdo da cooperativa, sendo elas:

= Desenvolvimento e Inovacao — area representada
pela Coordenacdo de Desenvolvimento e Inovacao
(CDD.

= Ensino — 4rea representada pela Gestdo da Univer-
sidade Corporativa.

= Pesquisa — area representada pela Gestdo de Pes-
quisa e Avaliacdo de Tecnologia em Satde (GPAT).

= |Informacdo — éarea representada pela Gestdo de
Desenvolvimento de Informacdo para o Negdcio
(GDIN).

= Consultoria — area representada pela Gestdo de
Planejamento e Projetos.

Essas areas desenvolvem tanto atividades que lhes sao
intrinsecas e inerentes a sua funcao no organograma da
cooperativa (atividades operacionais) quanto iniciativas
de inovacdo que integram a agenda do tema e acbes
que buscam fortalecer a cultura de inovacéo, tornando-
-aum elemento transversal de interacdo com as demais
areas.

A interacao entre essas areas e as decisdes conjuntas
acontecem em dois comités que se redinem periodica-
mente com objetivos distintos e complementares:

= Comité de Operacao do Centro de Inovacao: forma-
do por representantes (gestores ou coordenadores)
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das cinco areas citadas acima e o superintendente
geral de Gestdo Empresarial, porta-voz do Centro de
Inovacdo. Esse comité se reline mensalmente para
discutir sobre o andamento das iniciativas em curso,
proposicdo de novas iniciativas e apresentacao de
resultados alcancados.

= Comité Gestor do Centro de Inovacdo: formado
pelo seguinte grupo de superintendentes: Supe-
rintendéncia de Tecnologia da Informacédo, Su-
perintendéncia de Pessoas, Superintendéncia de
Provimento de Saude, Superintendéncia Adminis-
trativo-Financeira e Superintendéncia de Relacio-
namento Institucional. Esse Comité se relne semes-
tralmente para dar direcionamentos em relacédo a
atuacao das éareas do Centro de Inovacao, acompa-
nhar o status e orientar sobre as iniciativas em an-
damento.

No que diz respeito ao processo em que é conduzida a
pratica do fomento e gestéo da inovacao na Unimed-
-BH, as seguintes etapas sao contempladas:

= Estimulos: todas as areas da cooperativa podem
apresentar demandas e estimulos para qualquer
uma das cinco areas que compdem o Centro de
Inovacao. Essas cinco areas do Centro de Inovacao
também executam um trabalho ativo de prospeccao
que busca identificar potenciais desafios de inova-
cao, ou seja, demandas ainda ndo percebidas pelas
demais areas e que pedem algum tipo de encami-
nhamento ligado a inovacao (solu¢ao ou processo) —
ao mesmo tempo em que também criam iniciativas
proprias de inovacdo que correspondem a um dos
direcionadores do Mapa Estratégico da cooperativa.

= Rotas de Inovacdo: ao receber uma demanda ou
estimulo, cada area a analisa e pode: prosseguir
com seu atendimento ou retransmitir para uma ou-
tra area do Centro de Inovacao que seja mais ade-
rente ou, ainda, buscar parceria e apoio de outra(s)
area(s) para atendé-la. Para isso, é escolhida uma
das seguintes rotas para desenvolver a solucao para
a demanda: 1. Cultura de inovacdo (empoderar os
colaboradores para que eles mesmos encontrem e
desenvolvam a solucao); 2. Conexdes (com grandes
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empresas, startups e universidades para cocriar a
solucao); 3. Pesquisa (desenvolvimento de pesqui-
sas); 4. Pilotos e Protétipos (criacdo de protétipos,
provas de conceito e pilotos); 5. Gestao e Multipli-
cacao do Conhecimento (capacitagdes e treinamen-
tos); 6. Melhoria Continua (aprimoramento e evolu-
¢cao de processos e praticas ja existentes).

= Medicao de resultados: uma vez desenvolvida, para
cada solucdo sdo, entdo, definidos indicadores es-
pecificos que ajudam a monitorar o seu impacto e 0s
resultados gerados.

Responsabilidades:

Das areas:

= Desenvolvimento e Inovacao (CDI) — area respon-
savel por empreender iniciativas que fomentem a
cultura de inovacao e a inovacao aberta com parcei-
ros externos, construir protétipos e testa-los e pro-
dutizar solucdes de tecnologia da informacao para
que sejam comercializadas para outras Unimed.
A CDIl também tem o papel de potencializar a inova-
¢ado na cooperativa, sendo propositora e promotora
de muitas acbes internas que visam a difusdo da ino-
vacao; e também representante da Unimed-BH em
eventos e prospeccao de parcerias externas.

= Ensino (GEUC) — responsavel pelo desenho, estru-
turacéo e execucao de acdes educacionais (cursos,
capacitac@es, por exemplo) e trilhas de aprendiza-
gem em diferentes plataformas, proporcionando
oportunidades de educacdo continuada aos colabo-
radores e médicos cooperados.

= Pesquisa (GPAT) — responsavel pela producdo de
estudos que embasam cientificamente o desenvol-
vimento e 0 aprimoramento de servicos e processos
assistenciais das areas de negdcios da Unimed-BH.

= Informacdo (GDIN) — responsavel pelo tratamento e
uso dos dados a fim de produzir anélises que aten-
dam a demandas de informagao e gerar inteligéncia
para o negdcio.

= Consultoria (GEPP) — responsavel por multiplicar o
conhecimento e o know-how da Unimed-BH no Sis-

tema Unimed, a partir da geracéo de novas oportu-
nidades de receita.

Dos comités

=  Comité de Operacdes do Centro de Inovacao: discu-
tir sobre 0 andamento de iniciativas em curso, pro-
posicdo de novas iniciativas em conjunto e apresen-
tacdo de resultados alcancados.

=  Comité Gestor do Centro de Inovacgao: validar defini-
cbes do Comité de Operacbes, acompanhar o status
e o resultados das iniciativas e dar direcionamentos
em relacdo a atuacdo das areas do Centro de Ino-
vacao.

= Comité Gestor de Consultoria: discutir os projetos
em andamento, prospeccdes de novos projetos
e validacbes do benchmarking.

Controle:

O controle da pratica acontece por meio das reunides
dos Comités. O Comité de Operacdes se reldine mensal-
mente, e 0 Comité Gestor se reline semestralmente.

Existe ainda uma Agenda de Inovacao, que contempla
a relacao de todas as iniciativas de inovacéao realizadas
pelas cinco areas que compdem o Centro de Inovacao
e que traz a matriz de responsabilidade de cada inicia-
tiva, a previsao de realizacdo, a rota a que pertence e o
status atual.

A equipe da consultoria se retiine com o Comité Gestor
de Consultoria, a fim de discutir os projetos em anda-
mento, prospeccdes de novos projetos e validactes do
benchmarking.

Proatividade:

Visando fortalecer a inovacdo como um elemento trans-
versal, tornar sua pratica amplamente colaborativa
com o envolvimento de todas as areas da cooperativa,
as cinco areas que compdem o Centro de Inovacao
idealizaram e vém executando, desde o ultimo ano, o
Movimento #Juntoslnovamos, que catalisa e concentra



estrategicamente acdes que tangibilizam e fortalecem
a cultura de inovacao. Esse Movimento é composto pe-
las seguintes acdes:

Eventos de inovacao: foram realizados dois eventos
de inovacao que buscaram alinhar a discusséo so-
bre cultura de inovacao a partir da troca de conheci-
mentos com outras empresas, a experimentacao de
novas tecnologias e a exposicao de cases da coope-
rativa. Foram eles:

Radar Inovacao: com o tema “De Patrocinador para
Patrocinador”, o evento proporcionou a conexao
com outros diretores de grandes empresas para a
troca de experiéncias, a fim de engajar os patrocina-
dores da Unimed-BH (diretoria e superintendentes)
no tema.

Meetup de Inovacao: teve o objetivo de ampliar a
visdo da lideranca (gestores e coordenadores), a
partir de cases (externos e da prépria Unimed-BH)
e tendéncias de inovacgdo, a fim de tangibilizar a
importancia estratégica do seu papel para que se-
jam alcancados resultados relevantes de inovacao
dentro da cooperativa. O evento aconteceu no dia
19/11/2017. Apds a realizacdo desse evento, foi defi-
nida de modo consensual a organizacao do Meetup
de Inovacdo com frequéncia anual, com a participa-
cdo de toda a lideranca da Unimed-BH (de diretores
a coordenadores) para expor tendéncias, dar visi-
bilidade as iniciativas e seus resultados e discutir o
papel da lideranca na construcao de uma empresa
cada vez mais inovadora.

Espaco Colaborativo de Inovacao: foi idealizada e
inaugurada a Kriptown, um espaco para a realizacao
de atividades que estimulem o processo criativo e
propiciem a conexdo entre aqueles que participam
das iniciativas de inovacado da cooperativa (colabo-
radores, médicos cooperados e também parceiros
externos — empreendedores de startups, professo-
res e alunos de universidades). O conceito e nome
do espaco foram baseados na juncao das palavras
“kriptonita” e “town” (“cidade”, em inglés), equili-
brando o ludico e o real. A “kriptonita”, além de ver-
de (corda Unimed), nas histdrias em quadrinhos, é a
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pedra que enfraquece 0s poderes dos super-herdais,
0 que remete ao fato de que todos podem inovar e
nao é preciso superpoderes para isso. Ja a “cidade”
é onde nossas vidas acontecem e, portanto, onde
superamos 0s Nossos desafios diarios e alcangamos
novas conquistas. O espaco conta com: coworking
com capacidade de 35 pessoas, cubo de reunibes
rapidas, uma sala de reunido, biblioteca colabora-
tiva, impressora 3D, escaninhos (56) e mobilidrio
flexivel.

Oficinas de Design Thinking: foi desenvolvida uma
abordagem prépria, denominada Mosaico Criativo,
para que o Centro de Inovacao oferte a realizacao
de oficinas de design thinking como forma de pos-
sibilitar a formacdo de equipes multidisciplinares
para trabalhar de maneira colaborativa, com pen-
samento orientado para a solugcéo de problemas do
dia a dia e para a geracao de impacto positivo para
0 negocio.

Plataforma Digital Colaborativa: foi desenvolvida a
Plataforma “Rede de Ideias”. Nela, os colaboradores
podem dar sugestdes de solucdes para melhorar as
atividades da sua e demais éareas. Eles também po-
dem sinalizar questbes de sua rotina para as quais
desejam solucdes e receber a contribuicao de ou-
tros colaboradores. Também é possivel interagir por
meio das funcionalidades de "investirem umaideia"
e acumular moedas virtuais. Na prépria plataforma,
todas as ideias passam por uma avaliacao para veri-
ficar a sua viabilidade de implantacéo.

Prémio #Juntoslnovamos: H& trés anos, a
Unimed-BH j& realiza o Prémio Boas Praticas e
hé dois anos (2015 e 2016) o Concurso Rede
Inovacdo. O Movimento #Juntoslnovamos bus-
cou reunir essas duas premiacdes em uma
Unica, buscando dar continuidade ao reconhe-
cimento a praticas inovadoras ja consolida-
das (que foram implementadas, ou seja, que

possuem pelo menos um ciclo de execucgéo) e
ideias inovadoras que foram sugeridas na “Rede

de ldeias”.

Trilha de Educacao em Inovacao: Atualmente, exis-
te um curso on-line de Introducédo a Inovacao, que
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permite aos colaboradores conhecerem os prin-
cipais conceitos e nogcdes sobre como a inovagao
acontece na Unimed-BH.

Aplicacao

» Abrangéncia:

Toda a empresa, 4.700 colaboradores.

» Continuidade:

A pratica estd implantada desde 2014.

Aprendizado

Melhoria:

Criacdo das areas de Informacao e Consultoria: em sua
composicdo original, o Centro de Inovacéo foi criado
com trés areas (Desenvolvimento e Inovacao, Pesquisa
e Ensino). Ao longo do tempo, surgiram necessidades
e desafios que direcionaram a criacdo, na Unimed-BH,
de areas especificas para o tratamento e andlise de da-
dos para gerar informacao para o negocio. Isso resul-
tou na criacao da Gestdo de Desenvolvimento de Infor-
macao para o Negdcio (GDIN) em 2016, que passou,
por deliberacdo do Comité Gestor, a integrar o Centro
de Inovacéo da Unimed-BH, para avancar e contribuir
com o desenvolvimento de novas solucbdes baseadas
em inteligéncia dos dados. Da mesma forma, a matu-
ridade da Unimed-BH em alguns processos e praticas
resultou na consolidacdo da sua referéncia para o Siste-
ma Unimed. Com isso, a multiplicacdo do seu conheci-
mento se tornou cada vez mais factivel; e, apds analises
e estudos, tornou-se viavel a criacdo de uma area de
Consultoria, que permite a transferéncia de know-how
gerando novos tipos de receita para a empresa. Isso se
tornou possivel gracas a aprovacdo da mudanca do es-
tatuto da Unimed-BH pela ampla maioria dos médicos
cooperados em assembleia realizada em dezembro de
2017, permitindo que a Unimed-BH possa comerciali-

zar servigos de consultoria e de tecnologia da informa-
cdo. Também por deliberacao do Comité Gestor, a area
de Consultoria nasceu como uma integrante do Centro
de Inovacédo, complementando assim as atividades do
Centro, agora composto por cinco areas.

Criacao da empresa de tecnologia UNIO: a maturidade
e a capacidade do setor de tecnologia da informacéo
da Unimed-BH em desenvolver sistemas préprios que
atendem as suas necessidades permitiram, em 2016,
a criagdo de uma empresa de tecnologia (startup), em
parceria com a Unimed Vitéria, para a comercializacdo
de solucdes de Tl para outras singulares do Sistema
Unimed. A UNIO, entdo, complementa a estratégia de
inovacdo da Unimed-BH, viabilizando a produtizacédo
(metodologia), venda e suporte a aquisicao das solu-
coes, funcionando como um marketplace. Na estrutu-
ra do Centro de Inovacao, a area de Desenvolvimento
e Inovacédo (CDI) é a responsavel pela interface com a
UNIO, fazendo um trabalho conjunto de andlise e pro-
dutizacado de solucdes ja existentes e que apresentam
potencial de serem comercializadas. A CDI também
conduz a disseminacao da estratégia e da metodologia
que buscam desenvolver o pensamento no setor de tec-
nologias da informacdo da Unimed-BH orientado para
criacdo de novos sistemas ja com a légica de produto.

Redesenho do Conceito de Inovacao: a inovacao esta
presente na missao, visao e valores da Unimed-BH, no
entanto, em 2017, observou-se que a nogdo de inova-
¢cao nao era algo compreendido por todos da mesma
forma. Tratava-se de um conceito plural, volatil e com
compreensao fragmentada. Sendo assim, antes do ini-
cio do trabalho que iria intensificar o trabalho de cultura
de inovacao, usou-se uma das reunides do Comité Ges-
tor do Centro de Inovacédo para rediscutir um conceito
de inovacao novo que pudesse refletir o momento atual
da cooperativa, gerando maior alinhamento e poten-
cializando a evolucao da pratica de fomento e gestdo
da inovacédo. O novo conceito proposto, entéo, foi o se-
guinte: “Para a Unimed-BH, buscamos entender a ino-
vacdo como o elemento da cultura organizacional que
favorece e incentiva a atitude de experimentar, criar e
aprimorar, para gerar impacto positivo e sustentabilida-



de para o0 negdécio e valorizando as tentativas, erros e
aprendizados que fazem parte do processo”.

Concurso vs. Plataforma de Ideias: Um dos aprendi-
zados e uma das principais melhorias ao longo da exe-
cucao da prética foi a evolucdo do concurso de ideias
chamado de “Rede de Inovacdo” em uma plataforma
digital colaborativa chamada de “Rede de Ideias”. O
concurso funcionava com a abertura para que 0s co-
laboradores realizassem inscricoes de ideias que solu-
cionassem um determinado desafio proposto e durante
um periodo determinado do ano. Todas as ideias eram
avaliadas, em duas etapas, por um comité formado
por representantes de diferentes areas da empresa: a
primeira etapa consistia em uma avaliacao do formu-
lario de inscricao; e a segunda, em uma apresentacao
presencial. As ideias mais bem avaliadas recebiam pré-
mios e reconhecimentos da diretoria em uma apresen-
tacao durante uma das Reunides de Avaliacdo Estraté-
gica do ano. O concurso aconteceu em duas edicoes, 0
que possibilitou a geracéo e inscricdo de mais de 500
ideias. Alguns limites foram identificados neste formato
do concurso: o primeiro € que a geracao de ideias fi-
cava restrita a apenas uma época do ano, o segundo é
que faltava transparéncia e engajamento para a imple-
mentacdo dessas ideias para que pudessem se tornar
uma boa pratica. Deste modo, surgiu a necessidade de
repensar 0 processo e, a partir da aplicacao de técni-
cas de design thinking e oficinas de design sprint, foi
desenvolvida a estratégia para que a geracao de ideias
pudesse acontecer por meio de uma plataforma digital
que foi prototipada e desenvolvida, ao longo de 2017,
pela equipe do Centro de Inovacao com o apoio de for-
necedores terceiros. A plataforma digital colaborativa
“Rede de Ideias” descrita anteriormente foi lancada
em marco de 2018 e permite que o fomento, a gera-
cdo e captacao de ideias aconteca durante todo o ano.
Também permite maior transparéncia por meio de feed-
backs (via plataforma) das areas as quais as ideias pro-
postas estao enderecadas (feedbacks sobre viabilidade
e status de implementacao), além disso a promocao do
engajamento sera possivel gracas a caracteristica de
gamificacdo (aplicacdo de atributos de jogos/competi-
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¢ao), que permite a acumulacdo de moedas virtuais de
acordo com o nivel de interacédo que os colaboradores
desempenharem na plataforma. Outras evoluctes di-
zem respeito a possibilidade de propor ideias livres, ou
seja, ideias que ndo estejam relacionadas a um desafio
especifico, e também a liberdade para que as prdprias
areas da cooperativa proponham seus desafios.

Integracdo com outras praticas

Planejamento Estratégico, Retencédo de Conhecimento,
Desenvolvimento de Novas Solucdes e Plano Diretor
de Tl

Alinhamento com os principios
cooperativistas

A pratica esté alinhada com os principios cooperativis-
tas Autonomia e Independéncia, Educacao, Formacéao
e Informacéo e Intercooperacao.

Resultados alcancados com a
aplicacao da pratica

Resultados quantitativos:

= Agenda de Inovacdo composta por 28 iniciativas.

= 74 atividades realizadas no espaco colaborativo de
inovacdo Kriptown com a participacéo de 475 cola-
boradores.

= Sete atividades realizadas pelo Mosaico Criativo
(aplicacado de design thinking) — um desafio e cinco
oficinas criativas — com a participacdo de 162 cola-
boradores.

= Quatro programas para o fomento a cultura de ino-
vacao e a pratica de inovacao aberta lancados.

= 22 protétipos de novas solucdes iniciados com 0 en-
volvimento de 19 dreas da empresa — sete éxitos, 12
em andamento e trés falhas.

= Sete startups em conexao, sendo seis realizando pi-
lotos de seus servicos.
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Dois projetos de inovacao aberta envolvendo a par-
ceria com universidades (um finalizado e outro em
execucao).

R$ 400 mil em consultorias comercializadas para
trés Unimed.

R$ 781 mil em recursos captados via Lei do Bem
(deducao fiscal), gracas ao mapeamento de proje-
tos inovadores (que incluem desenvolvimento tec-
noldgico).

Resultados qualitativos

Aumento no alinhamento do conceito, da nocao de
inovacao e de seu valor para a Unimed-BH por parte
da lideranca e dos colaboradores.

Maior abertura da lideranca e dos colaboradores
para a participacao em atividades de inovacao.

Aumento da discussdo sobre o tema em diferentes
féruns e reunioes.

Fortalecimento do posicionamento da inovacao
como um direcionador no mapa estratégico da em-
presa.

Aumento da percepcao da importancia estratégica
do tema.

Maior visibilidade externa para o trabalho de inova-
cao da Unimed-BH.

Fortalecimento da Unimed-BH como referéncia em
inovacao dentro do Sistema Unimed — aumento no
nimero de pedidos de benchmarking com o tema
inovacao.

Aumento da participacao e convite para que a Uni-
med-BH exponha cases e participe em eventos e
iniciativas do ecossistema de inovacao.

Fortalecimento do relacionamento da Unimed-BH
com outras Unimed, cooperativas, federacdes e ou-
tras empresas.





















