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RESUMO

O presente trabalho teve como objetivo realizar um estudo de caso em uma cooperativa de
crédito filiada ao sistema Sicoob que esta situada na regido central do estado de Minas Gerais.
Buscou analisar os processos do setor de recuperacao de créedito, que influencia diretamente
nos resultados da cooperativa como um todo, sendo um setor fundamental para a salde
financeira da organizagédo. Para a coleta de dados, foi aplicada uma entrevista semiestruturada
com todos os colaboradores da area e, para o desenvolvimento do estudo, foi utilizada a
ferramenta 5W2H para a identificagdo dos processos realizados no setor e as etapas de cada
atividade realizada, assim como também foi criado um fluxograma com as etapas dos processos,
com a finalidade de visualizar de forma mais clara como ocorre 0 processo de recuperagéo de
crédito da cooperativa. Verificou-se que € um setor que realiza seus processos de forma pre-
estabelecida, porém ainda ndo tem um método completamente estruturado e padrdo, o que torna

0 processo falho.

Palavras-chave: cooperativa de crédito; recuperacdo de crédito; inadimpléncia; politicas de

crédito.
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1 INTRODUCAO

Diante do sistema financeiro que esta cada vez mais competitivo e restrito, as
cooperativas de crédito sdo uma alternativa para a concessdo de crédito e oferecem vantagens
aos seus cooperados, se destacando e crescendo cada vez mais. Sendo um dos ramos mais fortes
do cooperativismo, tém o propésito de prestar servigos financeiros aos seus associados, sendo
esse tipo de organizacao sem fins lucrativos, mas com o objetivo de conceder crédito e outros
servicos financeiros aos cooperados, com autorizacéo e fiscalizacdo do Banco Central do Brasil
(ARAUJO e SILVA, p. 118, 2011).

As cooperativas de crédito sdo uma opcao para acesso ao microcrédito e oferecem varios
beneficios, como atendimento personalizado; produtos especificos para 0s associados;
empréstimos e financiamentos com juros abaixo do mercado; maior rapidez e flexibilidade na
operacgdo, ou seja, as cooperativas de crédito possuem foco no cooperado, enquanto outras
instituicdes financeiras tém o foco no lucro (ARAUJO e SILVA, p. 118, 2011).

Segundo Baldi e Gianetti (2018), a inadimpléncia das operacdes de crédito é uma das
principais preocupacdes das instituicbes financeiras, em especial das cooperativas de crédito,
visto que causa impacto nos resultados operacionais da organizacdo. Com o crescimento das
cooperativas no ramo do crédito, € normal que as mesmas comecem a conceder mais crédito e
ampliar o nimero de suas operacdes, sendo assim, comeca a aumentar consequentemente o
namero de inadimpléncia dentro dessas organizacdes. Com o aumento da inadimpléncia, €
fundamental que as cooperativas tenham processos e estratégias claras para a recuperacdo do
crédito, visto que tal fato compromete diretamente a satde financeira da instituicao.

A inadimpléncia dentro das instituicGes financeiras € uma preocupagdo para as
cooperativas de crédito, principalmente para aquelas que estdo em crescimento e ampliacao da
sua carteira de crédito. Para controlar a situacdo e evitar futuros danos a salude financeira da
organizacdo, é necessario que a cooperativa estabeleca um processo bem definido e eficaz para
gue ndo comprometa os resultados.

E nesse contexto que este estudo de caso se insere, procurando identificar e descrever o
processo de recuperacao de crédito adotado pela cooperativa de crédito Sicoob Cooper para a
cobranca de inadimplentes. Foi utilizado um nome ficticio com a finalidade de preservar a
identidade da organizacdo estudada e dos seus colaboradores. Para fins de estudo, a cooperativa

de crédito sera citada como Sicoob Cooper.



2 PROBLEMA DE PESQUISA

Segundo Nonnemancher (2015), as cooperativas possuem uma crescente demanda por
empréstimos provocando um grau de endividamento nas carteiras de crédito, visto que possuem
indices de inadimpléncia. A principal causa da inadimpléncia se relaciona a problemas de
gestdo financeira pessoal, assim como algumas falhas na gestdo do crédito das proprias
cooperativas.

A andlise de crédito realizada pelas cooperativas ap0s a solicitacdo de crédito por parte
dos cooperados, tem como objetivo reduzir o risco de inadimpléncia, visto que ndo é possivel
elimina-la por completo. A inadimpléncia afeta de forma significativa o patriménio de uma
cooperativa que deve redobrar os cuidados na hora de conceder o crédito, bem como deve adotar
metodologia adequada para a liberacdo dos recursos e também para a recuperacdo do crédito
(FRANCISCO; AMARAL; BERTUCCI, p. 141, 2012).

A investigacdo da origem dos créditos inadimplentes é muito importante, pois bancos
com baixos indices de inadimpléncia tém menor probabilidade de vir a faléncia, uma vez que o
aumento da inadimpléncia provoca reducdo da lucratividade e da atividade econdmica. As
instituicOes financeiras devem ser responsaveis no momento da concesséo do crédito e também
na hora de recuperar o crédito, buscando acompanhar de forma detalhada as operacoes para que
0s niveis de inadimpléncia ndo aumentem e para que seus resultados ndo sejam afetados
(MACIEL; MATOS, p. 98, 2016).

O alto indice de inadimpléncia prejudica credores e devedores, pois quando as
instituicoes financeiras nao recebem o valor que foi emprestado, quem arca com 0s prejuizos
sdo os demais tomadores, visto que as instituicdes incorporam nas taxas de juros o risco de
inadimpléncia (MACIEL; MATOS, p. 102, 2016 aput LUCCA, 2007). Assim, pode-se afirmar
gue o ndo pagamento de uma divida em uma cooperativa de crédito, prejudica todos os
cooperados, uma vez que 0s mesmos poderdo ter aumento na taxa de juros.

O indice de inadimpléncia é um fator crucial e importante para determinar a salde
financeira de uma cooperativa de crédito e, quando esse indice é elevado, pode comprometer
os resultados da instituicdo assim como prejudicar os demais cooperados. E de extrema
importancia que as cooperativas tenham um processo estruturado para recuperacdo de crédito,
com a finalidade de manter os niveis de inadimpléncia os menores possivel, garantindo bons
resultados a organizacao.

Segundo o Branco Central do Brasil, o indice de Basileia manteve em torno de 30% no

ano de 2016, contra 18% do segmento bancario. O indice de Basileia mede o capital das



instituicdes financeiras comparado ao crédito emprestado, quanto maior, mais seguro. J& no ano
de 2016 a inadimplencia houve uma pequena reducéo em relacdo ao ano de 2017, caindo de 4%
para 3,5%. Pode-se observar que as cooperativas de crédito apresentam bom desempenho em
relacdo aos niveis de inadimplencia das demais instituicdes fincnadeiras, porém ndo anula o
fato da nescessidade de estrategias e processos definidos para redugdo do indice de
inadimplencia.

O ideal é que toda instituicdo financeira tenha acdes preventivas para que o indice de
inadimpléncia seja 0 menor possivel, uma vez que, elimind-lo por completo é algo utépico.
Como eliminar completamente a inadimpléncia ndo é algo possivel, € necessario que as
cooperativas de crédito adotem estratégias e processos eficazes para recuperacdo desse crédito
com grande rapidez, uma vez que créditos inadimplentes por muito tempo séo mais dificeis de
serem recuperados. Nesse contexto, a presente pesquisa buscou responder a seguinte pergunta:
como se da o processo relacionado a cobranca de inadimplentes na cooperativa de crédito

Sicoob Cooper?



3 OBJETIVOS
3.1 Objetivo Geral
Identificar e descrever o processo de recuperacao de crédito, adotado pela cooperativa

Sicoob Cooper para a cobranca de inadimplentes.

3.2 Objetivos Especificos
a) Descrever as etapas e estratégias utilizadas pela cooperativa Cooper Sicoob para a
reducdo da inadimpléncia;
b) Analisar como funcionam as a¢des do setor de recuperacdo de crédito da cooperativa

estudada para a reducgéo da inadimpléncia
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4 REFERENCIAL TEORICO

4.1 Cooperativas de Crédito

As cooperativas de crédito assumem o risco de suas operagdes em prol da comunidade,
gerando desenvolvimento local por meio dos servigos ofertados, como poupangas e
empréstimos, uma vez que possuem também melhores condicGes de pagamento, com menores
tarifas e taxas inferiores quando comparadas aos bancos convencionais (JAQUES E
GONCALVES, 2016, p. 492 apud SILVA, 2011).

Segundo Soares e Sobrinho (2008, p.69), as cooperativas sdo de singular importancia
para o desenvolvimento da sociedade:

O setor cooperativo € de singular importancia para a sociedade, na
medida em que promove a aplicacéo de recursos privados e assume
0s correspondentes riscos em favor da prépria comunidade na qual
se desenvolve. Por representar iniciativas diretamente promovidas
pelos cidaddos, é importante para o desenvolvimento local,
especialmente nos aspectos de formacdo de poupanca e de
financiamento de iniciativas empresariais, que trazem beneficios
evidentes em termos de geracdo de empregos e de distribuicdo de
renda. (Soares e Sobrinho, 2008, p.69)

As cooperativas de crédito sdo constituidas por pessoas que possuem interesses em
comum, objetivando facilidade em suas atividades econémicas. Mesmo se assemelhando a
um banco, as cooperativas de crédito buscam prestar seus servi¢os de forma mais simples e
vantajosa ao cooperado, oferecendo melhores condi¢des de pagamento e menos burocracias
(SCHIMMELFENIG, p. 3, 2010).

No Sistema Nacional financeiro, o cooperativismo de crédito apresenta crescimento
desde a década de 1990. Tal segmento do cooperativismo vem sendo destaque no
desenvolvimento econémico de regibes menos favorecidas, possibilitando a inclusao
financeira daqueles que possuem menor poder financeiro, contribuindo para a geracdo de
emprego e renda, assim como uma contribuicdo na reducdo da pobreza e no aumento do
desempenho do Sistema Nacional Financeiro (JAQUES E GONCALVES, 2016, p.493 apud
CHAVES, 2011).

Schimmelfenig (2010) afirma que, diferente dos bancos tradicionais, as cooperativas
de crédito podem ser geridas pelos associados, estes podendo fazer parte do conselho da
cooperativa ou do quadro de diretores, auxiliando no planejamento da organizagéo.
Independente do capital de cada associado dentro da cooperativa, todos tém o direito de

participar, contabilizando um voto por cooperado.



As cooperativas possuem maiores vantagens quando comparadas as demais
instituicGes bancérias, visto que ndo possuem fins lucrativos e funcionam em funcdo dos
interesses de seus associados. Assim, as sobras que caracterizam o excedente dos resultados
da cooperativa, sdo distribuidas aos associados conforme sua movimentacdo dentro da
cooperativa. Por outro lado, os bancos publicos ou privados, tém como objetivo o lucro e o
excedente do resultado ndo é dividido entre seus clientes (SCHIMMELFENIGN, 2010, p. 5).

4.2 Inadimpléncia

Conforme Alves e Camargos (2014), a inadimpléncia pode ser considerada um dos
principais problemas do setor microfinanceiro, visto que a mé gestdo dos riscos de credito
gera aumento dos custos de transacdo, prejudicando a sustentabilidade financeira e o
crescimento econdémico da organizagéo.

A concessdo de crédito pode ser caracterizada como uma operacdo com risco de
inadimpléncia, pois existem fatores que podem afetar o tomador de crédito, comprometendo
sua capacidade de pagamento. Dessa forma, a avaliacdo do risco de inadimpléncia deve ser
um fator relevante na hora da concessdo de crédito pela cooperativa (ALVES e
CAMARGOS, 2014, p. 69 apud GUIMARAES e SOUZA, 2007). Viana e Ternoski (2016,
p.8) afirmam que as condicOes para concessdo de empréstimos sdo impossiveis de serem
controladas:

As condicGes que envolvem o empréstimo, ou as condicdes
externas ao objeto financiado, podem ser consideradas como
elementos impossiveis de controlar e, em algumas vezes, de
prever, como por exemplo, fatores climaticos, taxas de juros, taxas
cambiais, entre outros. (Viana e Ternoski, 2016, p.8)

Segundo Viana e Ternoski (2016), o risco de crédito refere-se as possiveis perdas que
o credor pode ter pela falta de pagamento por parte do tomador, caracterizando assim a
inadimpléncia. Logo, quando se trata de concessdo de crédito, ha sempre o risco do nao
recebimento, por mais que o crédito concedido passe por analises e estudo de perfil do
tomador, sempre havera incerteza sobre o cumprimento do contrato por parte do contratante.

As instituicdes financeiras devem procurar ter baixos indices de inadimpléncia, caso
contrario, a sustentabilidade financeira da organizacdo pode ser comprometida. Tendo em
vista a baixa inadimpléncia, as organizac6es financeiras devem atuar em evita-la, assim como
recuperar aquilo que esta inadimplente. Para isso, é necessaria a busca por estratégias eficazes

para recuperar o crédito e prevenir uma possivel reincidéncia de inadimpléncia por parte do

11



tomador de crédito (NOVAES e SANTOS, 2018, p.2).

4.3 Recuperacdo de Crédito

As atividades de recuperacdo de crédito envolvem dividas contraidas sem garantia do
pagamento. As garantias, que sd@o bens materiais como casa e carro, por exemplo, séo
recorridas antes mesmo da tentativa da recuperagdo do crédito. Dessa forma, organizactes
que atuam na recuperacdo de crédito tém o foco em reaver dividas de cartdo de crédito,
empréstimos como pessoal ou consignado (BERTRAN, 2020).

Bertran (2020) afirma que o processo de recuperacdo de crédito exige uma postura
ativa por parte do cobrador, pois 0 mesmo deve convencer o cliente a pagar a divida em
atraso. Diante do exposto, nota-se que a recuperacao de crédito deve utilizar estratégias para
reaver o crédito emprestado. Os cobradores devem usar do poder de convencimento, assim
como ter uma certa facilidade para negociar com o tomador de crédito, de forma que o
cobrador possa oferecer uma condicdo de pagamento compativel com a capacidade do
devedor.

Para que o processo da recuperacdo de crédito ocorra de forma eficaz, é necessario
que a instituicdo adote politicas de cobranca e recuperacgéo de crédito, pois séo essas politicas
que irdo mostrar quais 0s processos adotados para que ocorra 0 recebimento das dividas
inadimplentes. O sucesso das politicas adotadas pode ser medido atraves de um controle
continuo dos devedores (NOVAES e SANTOS, 2018, p. 2 apud SILVA, 2013).

Novaes e Santos (2018) afirmam que as instituicdes precisam se preocupar com 0
crédito que emprestam, pois isso ira garantir sua saude financeira:

As instituicGes bancérias precisam se preocupar com o retorno dos
valores que empresta, garantindo sua salde financeira e
sustentabilidade. A gestdo de crédito influencia o desempenho dos
bancos, pois um crédito mal concedido pode gerar prejuizos. Além
da oferta de crédito adequada, ndo se pode esquecer o trabalho de
controle e combate a inadimpléncia, 0 que requer departamentos e
planos de trabalho especificos, com pessoal treinado e com
dedicacdo exclusiva para esta atividade. (Novaes e Santos, 2018)

Para negociacdes de um crédito inadimplente, deve haver consenso entre o devedor e
0 credor, visto que nenhuma das partes deseja ser prejudicada. Logo, o credor deve criar
condigdes para que o devedor possa quitar sua divida, oferecendo flexibilidade para negociar.
N&o ha regras estabelecidas para cobranga, mas ha passos que os cobradores devem seguir

para a recuperacdo do crédito, como ler o histérico do devedor; expor ao devedor 0 motivo
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do contato; fazer negociacdes; atualizar o cadastro do devedor; e fechar o acordo.
(CARDOSO JUNIOR e KLEFENS, 2015, p. 139).
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5 METODOLOGIA

5.1 Tipos de pesquisa

A pesquisa foi caracterizada como um estudo de caso de cunho qualitativo, pois foi
analisado o atual processo de cobranca de inadimplentes da cooperativa de crédito Sicoob
Cooper. Atraveés da coleta de dados, foi possivel descrever todo o processo da recuperacdo
do crédito. Essa pesquisa também possui carater exploratdrio, uma vez que foram levantadas
hipoteses e especulacdes que basearam os resultados da pesquisa.

Segundo Godoy (1995, p.21), a pesquisa qualitativa busca captar o fenbmeno em
estudo a partir das percepcdes envolvidas, levando em consideracdo todos 0s pontos de vista
importantes, por isso sdo coletados e analisados varios tipos de dados, com a finalidade de
entender o fendbmeno estudado. Para esses fins, o presente trabalho foi desenvolvido através
de um estudo de caso e também de uma pesquisa documental.

A pesquisa documental traz grandes contribuicdes para o estudo, pois € uma
importante fonte de dados que devem ser analisados e interpretados corretamente, buscando-
se novas informaces ou interpretacoes diferentes. A pesquisa documental pode ser realizada
através de documentos escritos como: diarios, obras literarias, revistas, jornais, cartas,
relatorios, entre outros (GODOY, 1995, p.21).

A pesquisa presente também é caracterizada como uma pesquisa documental, pois foi
utilizado como base para anélise e coleta de dados o Manual de Procedimentos Internos
(MPI) do setor de recuperacdo de crédito. Atraves da analise do MPI, foi possivel entender
como devem ser realizados alguns procedimentos do setor, além também de servir como
comparacdo com o que de fato é feito como procedimento para recuperacdo do crédito,
segundo dados coletados através de entrevista com os colaboradores.

Este trabalho também é considerado um estudo de caso, pois segundo Tormes,
Monteiro e Moura (2008), € uma maneira usada para detalhar uma realidade. Os autores
determinam que esse tipo de pesquisa é uma estratégia de investigacdo, que tem como
finalidade olhar a fundo determinado evento. Requer do pesquisador sensibilidade e
imparcialidade para interpretar os resultados, assim como exige ética e transparéncia ao longo
das etapas do estudo.

Este estudo de caso tem caracteristicas exploratorias, pois foi realizada uma analise
detalhada dos processos de recuperagdo de crédito da cooperativa estudada, a fim de
identificar a realidade dos processos e como sao realizados. Essa analise foi possivel através

de dados coletados por meio de entrevistas semiestruturadas realizadas com todos os
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colaboradores do setor de cobranga da organizacao.

5.2 Instrumentos para a coleta de dados

Para a analise do processo de cobranga da cooperativa Sicoob Cooper e para dar base
para coleta de dados, foi utilizada a ferramenta 5W2H. Atraves dessa ferramenta, foi possivel
identificar as etapas do processo e como sao colocadas em pratica as atividades do setor.

Tavares (2010) afirma que a ferramenta 5W2H contém objetivos, justificativa, acbes
a serem desenvolvidas, prazos e o responsavel por cada acdo. Assim, se trata de uma
ferramenta criada para técnicas de realizacdo de planejamento estratégico em organizacoes.
Para atender os objetivos da presente pesquisa, foi realizada uma adaptacéo da ferramenta
5W2H, para que fosse possivel acompanhar todas as atividades realizadas no processo de
cobranca de inadimplentes da cooperativa Sicoob Cooper. No quadro 1, apresentado abaixo,
pode-se observar um exemplo com breve explicacdo dos componentes da ferramenta 5W2H:

Quadro 1 - Ferramenta 5W2H

SW2H
O que? (What) Ac0es que serdo tomadas
Por que? (Why) Meta que esté relacionada a acéo
Quem? (Who) Responsavel pela acao
Onde? (Where) Em qual setor a agdo sera realizada
Quando? (When) Prazo para a acdo ser realizada
Como? (How) Planejamento para a acéo ser realizada
Quanto? (How much) Custo financeiro da acao

Fonte: a autora (2023)

A aplicacdo do 5W2H no presente trabalho foi feita de modo adaptado visando um
melhor resultado de acordo com a finalidade da pesquisa. Sendo assim, foi retirado o
questionamento de quanto (o custo financeiro), devido a dificuldade de mensurar os custos do
processo que abrange saldrios e custos com escritorio juridico, processos, entre outros. Os
custos fixos que a cooperativa tem com o setor de recuperacdo de crédito se referem aos salarios
das quatro funcionarias e uma estagiaria. Os demais custos ndo sdo fixos e varia mensalmente.

Outra ferramenta utilizada foi o fluxograma. Esse tem a finalidade de descrever

processos, sendo 0 processo um conjunto de equipamentos, pessoas, métodos, ferramentas e
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matéria-prima que geram um servico ou um produto. Através do fluxograma é possivel
visualizar a sequéncia do trabalho envolvido no processo, 0 passo a passo, além de identificar
0s pontos onde as decisdes sdo tomadas. Sendo uma ferramenta de anélise e apresentacdo
grafica do procedimento adotado, os principais elementos do fluxograma sdo: atividade,
decisdo, resposta, inicio/fim (LINS, 1995).

Foi construido um fluxograma através da plataforma Bizage para a representacdo e
estruturacdo do processo da recuperacdo de crédito da cooperativa Sicoob Cooper. O
fluxograma auxiliou a identificar os passos para a execuc¢do do processo, tornando o método
mais visivel. Assim como foi possivel identificar variacdes no processo, a partir do andamento
das etapas.

A principal fonte de coleta de dados para a criacdo do fluxograma e do quadro 5W2H,
foi a entrevista semi-estruturada, que foi realizada com toda a equipe do setor de recuperagéo
de crédito da cooperativa analisada. A entrevista é uma das etapas mais importantes da pesquisa
e exige tempo e cuidado, principalmente no que diz respeito ao seu planejamento. Esse
planejamento deve ser focado nos objetivos a serem alcancados. A escolha dos entrevistados
leva em consideracdo as pessoas que estdo relacionadas ao tema pesquisado e, deve ser
garantida aos entrevistados, a confidencialidade das informacdes e de sua identidade. Assim
como também é necessaria a preparacao para organizar o roteiro com 0s questionamentos
relevantes para pesquisa (QUARESMA, 2005 apud LAKATQOS, 2006).

Como forma de obter as informacdes para a presente pesquisa, foi realizada a entrevista
de forma semi-estruturada com todas as colaboradoras do setor. A entrevista semi-estruturada
pode conter perguntas abertas e fechadas, onde o entrevistado tem a liberdade de comentar
sobre o tema proposto, podendo acrescentar informacGes que ndo foram perguntadas.

O entrevistador deve seguir o roteiro previamente formulado, contudo a entrevista é
aplicada com maior informalidade, dando liberdade de fala ao entrevistado. Ao longo da
entrevista, podem surgir questionamentos que nao estdo no roteiro, assim o entrevistador pode
fazer perguntas adicionais para esclarecer ddvidas ou ajudar a compor o contexto da entrevista.
A principal vantagem das entrevistas semi-estruturadas é que elas permitem uma maior amostra
de dados que poderdo ser Uteis para o pesquisador (QUARESMA, 2005, p.75).

A aplicacdo da entrevista permite obter dados reais sobre determinado evento, buscando
identificar como as pessoas envolvidas véem e descrevem a realidade, dessa forma é possivel
conhecer melhor os fatos reais e desencadear novas problematicas.

Assim, para a pesquisa presente foram entrevistadas colaboradoras do setor de

recuperacdo de crédito, sendo elas: duas assistentes de cobranca, responsadveis pelos
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acionamentos e contato com o cooperado para negociagdes; uma assistente de recuperacdo de
crédito, responsavel pela andlise e simulacdo de propostas, formalizacdo de contratos e envio
de dossié para o escritorio juridico para realizar a judicializacdo; uma estagiaria, responsavel
por ajudar nos acionamentos aos cooperados inadimplentes; e por fim uma supervisora que é
responsavel por controlar todo o setor. A escolha dos entrevistados buscou contatar somente 0s
colaboradores que participam do processo de recuperacdo de crédito e exercem atividades
relacionadas.

A partir da realizacdo da entrevista foi feita a transcrigdo de todas as informagdes obtidas
por meio das respostas dos entrevistados. Com essas informagdes foram coletados dados
suficientes para preenchimento do quadro 5W2H que foi dividido por contetidos, como: analise
da inadimpléncia do cooperado; acionamento ao cooperado; analise e formalizacdo dos
contratos; assinatura de contratos e propostas; e judicializacdo dos cooperados.

A entrevista foi fundamental tanto para a constru¢cdo do quadro 5W2H quanto para a sua
explicacdo, auxiliando também na elaboracdo do fluxograma de Bizage e sua analise. Como
forma de complemento dos dados, foi realizada a coleta de dados através do manual de
procedimentos internos de recuperacdo de crédito da cooperativa (MPI), documento que foi
utilizado para obter informacdes e comparar com o que foi relatado pelos colaboradores por

meio da entrevista.
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6 RESULTADOS E DISCUSSAO
Nos topicos seguintes serd apresentada uma breve descricdo sobre a cooperativa
estudada, assim como os resultados obtidos por meio da aplicacdo da ferramenta 5SW2H e
fluxograma de Bizage, bem como a entrevista realizada com os colaboradores do setor de

recuperacdo de crédito do Sicoob Cooper.

6.1 Descricdo da Cooperativa Sicoob Cooper

A cooperativa de crédito Sicoob Cooper foi fundada no final do ano de 1999 e fica
localizada na regido central do estado de Minas Gerais. A cooperativa é caracterizada como
cooperativa de crédito e é segmentada, sendo pensada especialmente para funcionéarios publicos
que trabalham em uma determinada empresa federal atendendo os funcionarios publicos em
todo o territério nacional. No entanto, a sede e atendimentos presenciais ocorrem somente na
regido central do estado de Minas Gerais.

Atualmente a cooperativa conta com um quadro social de aproximadamente 8.571
cooperados, tendo como objetivo fomentar o crédito para seus cooperados, que podem contar
com um portfolio completo de produtos e servicos financeiros, tem participacao nos resultados
financeiros da cooperativa e a organizacdo também contribui para a sustentabilidade
socioecondmica das suas comunidades.

A atuacdo da cooperativa se da especialmente na concessdo de empréstimos e captacéo
de depositos. A concessdo de crédito é realizada apos analise prévia, respeitando a capacidade
de pagamento do cooperado e as hormas a serem cumpridas. A cooperativa realiza consulta de
cadastro e analises, com o0 objetivo de garantir maior liquidez nas operacGes.

A governanca da cooperativa é realizada pelos cooperados e pelo Conselho de
Administracdo. Cada cooperado tem direito a um voto nas assembleias e o Conselho é
responsavel pelas decisbes estratégicas da cooperativa. As atividades da administracdo da
cooperativa, assim como a aprovacao de balancetes mensais e patriménio anual é realizado pelo
Conselho Fiscal que € eleito através da assembleia. A gestdo da cooperativa no dia a dia é
realizada pela diretoria executiva.

Os balancos da cooperativa sdo acompanhados por um auditor externo que tem como
finalidade fiscalizar a cooperativa, emitindo relatérios que sdo levados para diretoria e conselho
para conhecimento. Todos esses processos sao acompanhados pelo Banco Central do Brasil
(BACEN).

No ano passado (2022), a cooperativa teve o faturamento de R$16.323.486,76, tendo
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como resultado liquido o valor de R$3.190.380,60. Atualmente o patriménio da cooperativa
tem o valor aproximado de R$31.986.895,62 (valor apresentado no relatorio da administracéo
em junho/2023).

6.2 Fluxograma de Bizage

Para uma melhor visualizacdo dos processos realizados pela recuperacéo de crédito e
entendimento da sequéncia em que ocorrem, foi elaborado um fluxograma através da
plataforma de Bizage. O fluxograma somou-se ao conjunto de procedimentos metodoldgicos,
como a entrevista e a analise documental auxiliando no detalhamento do processo de
recuperacdo de crédito. O fluxograma foi realizado antes da aplicacdo do 5W2H para que
primeiro fosse possivel a percepcéo da organizacao e sequéncia do processo e, posteriormente,
atraves do 5W2H, fosse feita a descricdo detalhada de cada etapa do processo da recuperacao
de crédito.

- reéguianzaceo ca
Nac divida

Cocperado aceitou
proposta de
acordo?

Acionar Eiaborar Sim Forvakzar
; negociacio Proposia de it
f AL ac or"c ok

Cooperado atendeu

30 acionamento?

N\ Selecionar Andlisar as
I\ } cooperados que dividas do
/7| serio scionados cooperado

358 "atJ 3

01
Cooperado assinou
o contrate?

Fonte: a autora (2023)
O fluxograma acima representa o processo de recuperacdo de crédito da cooperativa

Sicoob Cooper. O setor de recuperacdo de crédito é composto por cinco colaboradoras, sendo
todas mulheres, no qual uma é supervisora, duas sdo assistentes de cobranca, uma é assistente
de recuperacdo de crédito e uma estagiaria de cobranca.

Observa-se que o primeiro passo do processo é a selecdo da fila dos cooperados que
serdo acionados. Essa sele¢do € feita pela supervisora do setor e encaminhada para os assistentes
de cobranga para que o acionamento seja realizado. Porém, antes do acionamento ser realizado,

ocorre a analise da divida do cooperado, para que o assistente de cobranga possa realizar o
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acionamento com maior seguranca e dominio do que esta cobrando. Dessa forma, verifica-se
que a cooperativa ndo cobra os cooperados de forma aleatoria, mas acontece uma selecdo com
base na estratégia adotada com a finalidade de obter melhores resultados e dar prioridade ao
que é mais urgente no momento.

Os funcionérios da cobranca também demonstram preocupacdo em se manter bem
informados antes do acionamento ao cooperado através da analise da divida do mesmo, para
que possam sanar quaisquer duvidas que o cooperado inadimplente possa vir a ter e poder
argumentar de forma mais assertiva na hora da negociagao.

Apo6s o acionamento, existem duas possibilidades: a que o cooperado atende a ligacdo e
a que o cooperado ndo atende a ligacdo. No caso em que o cooperado ndo atende a ligacgdo, é
enviado um e-mail, SMS e mensagem via WhatsApp informando-o sobre a divida e solicitando
a regularizacdo dos débitos em atraso.

Caso o0 cooperado atenda a ligacdo, inicia-se a tentativa de negociacao e é realizada a
elaboracdo de uma proposta de acordo que logo é apresentada para o cooperado. Caso 0
cooperado aceite a proposta, € realizada a formalizacdo do acordo, porém, se 0 cooperado nao
aceitar, é elaborada uma nova proposta tentando ajustar sua capacidade de pagamento,
estudando uma posshilidade que seja benéfica tanto para cooperativa quanto para o cooperado.

Observa-se que a elaboracdo da proposta ocorre somente ap0s 0 contato com o
cooperado, 0 gque ocasiona certa demora em cada uma das etapas, desde a elaboracdo da
proposta até a formalizagéo e assinatura do acordo, pois o colaborador realiza o acionamento e
depois retorna novamente com a proposta. Nesse intervalo, o cooperado pode desistir de
negociar suas dividas ou até mesmo nao atender mais as ligacdes da cooperativa, pois,
dependendo do caso, demoram dias para retornar com a proposta ao cooperado. Assim, seria
mais assertivo que, ja no primeiro momento, fosse feita uma proposta de acordo, para que antes
mesmo do acionamento, o funcionario ja tivesse uma proposta para ser apresentada, diminuindo
a chance do cooperado ter tempo para recusa.

Quando o cooperado aceita a proposta de acordo, é realizada a formalizacdo do contrato
no sistema da cooperativa e disponibilizado no aplicativo do Sicoob para o cooperado assinar
0 acordo eletronicamente. Caso 0 cooperado ndo assine 0 acordo, o assistente de cobranca volta
a realizar o acionamento cobrando-o, porém, se o cooperado assina o acordo, 0 contrato é
encaminhado para a liberag&o e o processo é finalizado com sucesso.

Através do fluxograma, foi possivel visualizar de forma mais clara a ordem em que
acontece cada etapa da recuperacdo de crédito da cooperativa Sicoob Cooper, assim como

algumas falhas na ordem do processo. Apds a elaboracdo do fluxograma e percepgdo da
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sequéncia dos processos do setor de recuperagdo de crédito, foi aplicada a ferramenta 5W2H

para melhor descricdo e detalnamento de como ocorre cada etapa do processo.

6.3 Aplicacédo do 5W2H
Para a obtenc&o dos resultados, foi utilizada a ferramenta 5W2H que é empregada para
0 planejamento estratégico, porém, para a pesquisa presente, a ferramenta foi adaptada pela
autora como forma de analisar os dados obtidos por meio da entrevista realizada com o0s
colaboradores da area. A aplicacdo do 5W2H foi dividida por etapas, sendo: i) analise da
situacdo de inadimpléncia do cooperado; ii) acionamento/cobranca ao cooperado; iii)
analise/formalizacdo dos contratos; iv) assinatura de propostas e contratos; e v) judicializacdo

do cooperado.



Quadro 2 — Anélise da situacdo da inadimpléncia do cooperado

O que? Onde? Por que? Quando? Quem? Como?
Selecéo da fila Plataforma de Para selecionar A planilha de selecdo | Supervisorado | A supervisora do setor gera um
de inadimpléncia | cobranga/Sisbr quais cooperados de inadimplentes setor de relatério no sistema de
2.0 estdo inadimplentes deve ser atualizada recuperacdo de cobranca e faz a analise do
e devem ser diariamente crédito ndmero de dias de atraso de
acionados cada cooperado e seleciona qual
grupo de atraso 0s
colaboradores do setor irdo
acionar
Andlise da Plataforma de Para realizar o Diariamente, sempre Estagiaria, A colaboradora deve analisar
situacdo da cobranca/Sisbr acionamento ao que for realizar um assistente, previamente de forma
inadimpléncia do 2.0 cooperado acionamento analista e superficial a divida do
cooperado supervisora do cooperado, com a finalidade de
setor de informa-lo o motivo da ligacdo
recuperacdo de e de onde provém a
crédito inadimpléncia

Fonte: a autora (2023)
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O quadro 2 descreve o processo de andlise da situacdo da divida do cooperado, etapas
importantes antes de serem tomadas as agBes para a recuperacdo do crédito. Antes da
colaboradora ligar para os cooperados inadimplentes é feita uma selecdo de quais serdo
acionados, pois o0s devedores séo divididos em grupos de atraso de 15 a 30 dias; 31 a 60; 61 a
90 dias e assim por diante.

A supervisora do setor é quem realiza a analise e selecdo dos cooperados que serdo
acionados no dia, através da verificacdo de relatorios emitidos pelo sistema Sisbr do Sicoob.
Por meio desses relatérios € possivel saber quem sdo os devedores, quanto tempo estdo em
atraso e qual o maior indice de inadimpléncia, auxiliando na decisdo e estratégia acerca de
qual fila ser& cobrada naquele dia.

Antes que ocorra 0 acionamento, a negociadora de cobranca deve fazer um breve
estudo da divida do cooperado a fim de informa-lo sobre sua situacéo e responder possiveis
perguntas que possam surgir ao longo da cobrancga. Nessa analise da divida, a cobradora realiza
uma pesquisa de quanto tempo o cooperado esta em atraso, o valor da divida corrigida com
juros e de onde provém esse debito.

Através do processo de analise da fila de cobranca € possivel observar que a sele¢édo
dos devedores que serdo cobrados no dia passa por um exame de acordo com o maior indice
de inadimpléncia. Essa etapa objetiva impossibilitar que o grupo que tenha maior indice de
inadimpléncia cresca e comprometa os resultados do setor e da cooperativa como um todo,
visto que o indice de inadimpléncia € acompanhado diariamente e deve ser reduzido.

Toda a analise da fila de cobranca € feita pela supervisdo que possui as ferramentas
necessarias para a tomada de decisdo. Essa agdo mostra a preocupacdo que a cooperativa tem
em controlar e prevenir o aumento da inadimpléncia por meio de estratégias de cobranca,
definindo de forma minuciosa quais grupos de devedores devem ser cobrados primeiro ou
quais tem mais urgéncia em recuperar o crédito.

Também € possivel observar que as colaboradoras que realizam o acionamento tem o
cuidado de se informar sobre a situacdo de cada cooperado, com a finalidade de suprir todas
as duvidas que o cooperado possa apresentar, mostrando que estdo preparadas para atendé-lo
da melhor forma possivel. Além de propor negociacbes que atendam a necessidade da
cooperativa, que é a de recuperar o crédito, e a do cooperado, que € a de regularizar sua divida,
voltar a ter o nome limpo nos érgdos de analise de crédito, bem como voltar a ter um bom
relacionamento com a cooperativa e a utilizar seus produtos.

Logo, o processo da selecdo dos cooperados que serdo acionados ndo ocorre de forma

aleatoria, mas antecede um estudo da situacdo dos devedores da cooperativa, e, com base em
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analise e estratégias de ordem de cobranca, é decidida a fila que sera acionada naquele dia,
tudo girando em torno dos relatorios diarios que o sistema proporciona para analise. O
processo de selecdo dos cooperados que serdo acionados mostra que a cooperativa procura
analisar a situacdo da organizacdo em relacdo aos seus devedores para estabelecer a melhor
estratégia de cobranga para aquele momento.

Também € possivel observar que o processo de selecdo da fila de cobranca é realizado
unicamente pela supervisora do setor. As demais funcionéarias ndo tém conhecimento dos
indices de inadimpléncia e ndo sabem a razédo pela qual estdo cobrando determinada fila. Elas
ndo tém conhecimento da estratégia utilizada e ndo entendem todo o processo que envolve
essa selecéo.

Seria interessante a supervisdo explicar e deixar a equipe ciente das estratégias
utilizadas para que os colaboradores do setor vejam sentido no trabalho que estd sendo
realizado e tenham maior motivacdo ao exercer suas fungdes, inclusive sendo essas
informacGes importantes para que a equipe entenda os resultados do setor e se ha algo a ser

melhorado.
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O que? Onde? Por que? Quando? Quem? Como?
Ligacdo das Via telefone Para que 0 Diariamente, Estagiéaria e As colaboradoras do setor, principalmente a
filas de cooperado esteja sempre que 0 assistentes de estagiaria e as assistentes realizam diariamente
inadimpléncia ciente da cooperado fica cobranca ligacOes para a fila dos cooperados que estdo
inadimplénciae | negativado com inadimplentes. Nas ligacOes as colaboradoras
regularize seus a cooperativa solicitaram a regularizacdo dos débitos em
débitos atraso por meio de depositos, pagamento via
boleto ou negociacgdes
Acionamento Via WhatsApp, Para que 0 Diariamente, Estagiaria e As colaboradoras do setor de recuperacao
por mensagens e-mail e SMS cooperado esteja | sempre que uma assistentes de enviam mensagem para 0s cooperados que
ciente da colaboradora do cobranca estdo negativados sempre que ja foi feito o

inadimpléncia e
regularize seus
débitos

setor tenta
acionar o
cooperado
inadimplente via
telefone sem
sucesso

acionamento via telefone, porém sem sucesso.
Na mensagem, as colaboradoras solicitam que
0 cooperado entre em contato com a
cooperativa para regularizacdo dos débitos em
atraso

Fonte: a autora (2023)
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A etapa do processo de acionamento aos cooperados inadimplentes é realizada pelas
assistentes de cobranca e a estagiaria. Ao analisar o quadro 3, pode-se observar que a primeira
forma de cobranca é através de ligacdo via telefone, porém, durante as entrevistas, as
colaboradoras relataram que, atualmente, as ligagdes ndo tém tido tanto sucesso, pois muitos
cooperados estdo em horario comercial e ndo podem atender ligagdes ou evitam falar via
telefone. Assim, os acionamentos sdo feitos via SMS, e-mail e WhatsApp, onde a equipe
relatou obter maior resultado via WhatsApp, pois deixa o cooperado livre para responder a
hora que puder e a negociacao flui de forma mais efetiva e clara.

Durante os acionamentos, as colaboradoras procuram informar ao cooperado sobre a
sua situacdo de inadimpléncia, propondo que o mesmo regularize sua divida com a intengdo
de retirar seu nome de 6rgdos como o Serasa (instituicdo privada de analise para decisdes de
crédito), manter um bom relacionamento com a cooperativa, poder usufruir dos produtos que
a instituicdo oferece, entre outras vantagens destacadas pela colaboradora que esta tentando a
negociacao.

Ao longo da negociacdo via telefone ou WhatsApp, a negociadora sugere que 0
cooperado faca um depdsito para regularizar a negativagdo ou Se 0 mMesmo nao Possuir
condicdes de pagar a vista seus atrasos, € oferecida a repactuacéo de credito, que consiste em
uma negociacdo de todos os atrasos, gerando assim um novo contrato que deve ser assinado
pelo cooperado, buscando entender a sua situacdo financeira e quais suas condi¢des para o
cumprimento de um novo acordo. Atualmente as colaboradoras relatam que a maior
dificuldade na recuperacdo de crédito é o cadastro desatualizado, o que dificulta o
acionamento.

Segundo o Manual de Procedimentos Internos da Recuperacdo de Crédito (MPI), é
importante entrar em contato com o cooperado assim que ocorrer 0 vencimento da divida,
questionando o devedor o motivo do atraso para entender a situagdo, ouvir suas explicacdes e
duvidas e por fim tentar convencé-lo a quitar o débito o quanto antes. E orientado que o
negociador faca um contato amigavel, lembrando o cooperado da divida vencida, alertando-o
sobre a possibilidade do registro no érgao de protecdo de crédito (Serasa), informando-o que
a liberacdo de novos créditos so sera possivel com o cumprimento do acordo e, por fim, ser
firme na negociacdo sem ser ofensivo, mostrando que a cooperativa ira tomar as medidas
cabiveis para recuperar o crédito.

Através do processo de acionamento aos cooperados devedores, € possivel observar
que as funcionarias realizam a abordagem ao cooperado de forma que o deixe mais flexivel

para negociar, colocando a possibilidade da negociacdo via WhatsApp quando ndo é possivel
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falar ao telefone e deixando recados via e-mail e SMS solicitando que 0 mesmo entre em
contato com a cooperativa para regularizar os débitos, assim como também d&o alternativas
para pagamento como boleto, depdsito e parcelamento para aqueles que nao tém condigdes de
quitar os atrasos a vista, procurando sempre entender a capacidade de pagamento do cooperado
para que a proposta a ser realizada futuramente seja compativel com a sua realidade.

Apobs o acionamento, caso 0 cooperado decida regularizar a divida através de depdsito
ou pagamento de boleto, a supervisora do setor faz 0 acompanhamento do pagamento e quando
0 pagamento ocorre, 0 caso é finalizado, porém, se o cooperado decidiu por uma negociacao,
a assistente de cobranca solicita a assistente de recuperacdo de crédito a simulacdo de uma
proposta de acordo.

Durante as ligagdes de atendimento aos devedores, podem surgir duvidas e solicitagdes
de servigos que envolvem outras areas, logo, as colaboradoras da recuperagdo buscam sanar
todas as duvidas dos cooperados e encaminha-los para o setor responsavel quando desejam
outros servicos da cooperativa. Segundo uma das colaboradoras entrevistadas, todas as agoes
de cobranca realizadas por ela sdo com a finalidade de ajudar todos os cooperados que se
encontram em uma situacao financeira dificil ou que passaram por uma reducdo na renda
devido a um afastamento do trabalho por motivos de doenga.

Percebe-se uma preocupacdo da cooperativa em entender a situacdo do cooperado e 0s
motivos que levaram a inadimpléncia, visto que ha casos de afastamento por doencas, aumento
das despesas devido a algum problema de saide ou algum imprevisto que pode ocorrer.
Segundo a funcionaria do setor de recuperacdo, tudo € levado em conta no momento da
negociacdo. No entanto, a desatualizacdo do cadastro do cooperado acarreta na dificuldade de
realizar o contato, 0 que atrasa 0 processo de recuperacdo de crédito ou até mesmo

impossibilita o processo de cobranca.
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O que?

Onde?

Por que?

Quando?

Quem?

Como?

Parcelamento de
divida
consolidada

Plataforma de
cartdo / Sipag

Para cooperados que
desejam parcelar a
fatura do cartéo de

crédito

Sempre que um
cooperado que esta
com atraso no cartéo
desejar parcelar a
divida

Assistente da
recuperacdo de
crédito

A colaboradora que realiza os
acionamentos liga para o cooperado
solicitando a regularizacdo da divida do
cartdo, 0 mesmo solicita o assistente
responsavel para realizar o parcelamento
do cartdo pela plataforma Sipag

Andlise de
proposta

Plataforma de
cobranca e de
crédito

Para elaboracédo de
propostas de acordo
com a condicdo atual

de pagamento do
cooperado

Sempre que um
cooperado estd com
atraso no
empréstimo e ndo
consegue regularizar
0s atrasos a vista.

Assistente da
recuperacdo de
credito

A funcionéria responsavel pelo
acionamento solicita assistente de
recuperacdo a simulacdo de uma
proposta de repactuagdo para ser
oferecida para o cooperado inadimplente

Formalizacéo de
contratos

Plataforma de
repactuacao de
crédito

Para cooperados que
estdo inadimplentes
e ndo tem condicdes
de regularizar os
atrasos a vista

Sempre que um
cooperado estd com
atraso no
empréstimo e ndo
consegue regularizar
0s atrasos a vista

Assistente de
recuperacdo de
crédito

O Cooperado aceitou a simulacéo de
repactuacao, entdo o assistente do setor
formaliza o contrato por meio da
plataforma de crédito e disponibiliza
para assinatura

Fonte: a autora (2023)
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O quadro 4 descreve o processo de simulacdo de propostas e formalizagéo de contratos.
Nessa etapa, a funcionaria responséavel pelos acionamentos solicita & assistente de recuperagédo
de crédito a simulacdo de uma proposta de acordo para o cooperado inadimplente. Essa

solicitagdo ocorre através de um grupo de WhatsApp.

Para a realizagdo da simulagdo, a assistente do setor realiza uma analise mais profunda
da situacdo do cooperado, onde é verificada sua renda atual e sua capacidade de pagamento
para ajustar o0 maximo possivel a realidade do devedor. Assim como é verificado também o
tempo de atraso, procurando entender o motivo do mesmo, se 0 cooperado tem um bom
historico de pagamento com a cooperativa e esta passando por dificuldades ou se € algo
corriqueiro. ApoOs a analise e a elaboracdo da simulacdo de pagamento, o funcionério
responsavel pela analise e formalizacéo repassa a simulacdo para o negociador da cobranca que
repassa a proposta ao cooperado.

Em casos onde a simulagdo é mais complexa, a funcionaria recorre a supervisdo para
autorizar uma condigéo especial de negociacédo e auxilia a supervisora a encontrar alternativas
para a regularizacdo da divida. Em alguns casos, a cooperativa pode abrir alguma condicédo
especial, reduzindo a taxa, aumentando o nimero de parcelas ou até mesmo permitindo o uso

do capital social para abater parte da divida.

Caso o cooperado aceite a simulacdo de pagamento apresentada, a funcionéaria
cobradora repassa o0 aceite para a assistente da recuperacdo de crédito ou para a supervisora. A
supervisora repassa para a assistente que realiza a formalizacdo do contrato para que ela

cadastre a proposta na plataforma de crédito, gerando o contrato a ser assinado pelo cooperado.

Toda a comunicacdo entre as funcionarias do setor ocorre através de um grupo de
WhatsApp criado somente com a finalidade de facilitar esse fluxo. Elas relatam que esse meio
de comunicacdo facilita o trabalho de todos, porém algumas informacBes importantes sao
perdidas visto o intenso fluxo de mensagens que surgem no grupo. A falta de uma plataforma

de controle deixa o0 processo confuso.

Todo esse processo de acionamento ao cooperado, simulacdo de proposta e retorno do
cooperado deveria durar, segundo entrevista as funcionarias, em média 24h, mas atualmente
todo esse processo dura de 2 a 3 dias até ser finalizado. 1sso ocorre porque, muitas vezes, a
simulacdo de uma proposta deve passar pela supervisdo ou até mesmo pela diretoria para ser
autorizada e aprovada, o que pode atrasar o processo de negociagdo, visto que a supervisora
tem outras demandas e a diretoria também tem outras responsabilidades relacionadas a toda a

cooperativa. Assim como consta no manual interno, a recuperacao de crédito recebe propostas
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que devem ser submetidas a diretoria executiva em caso de negociacdes de créditos baixados
para prejuizo. Créditos baixados para prejuizo séo dividas que ja estdo com mais de 400 dias
em atraso.

Pode-se perceber que o processo de andlise e formalizacdo dos contratos ndo acontece
de forma téo eficaz quanto deveria, uma prova disso € o fato do processo durar de 2 a 3 dias ao
passo que deveria durar 24h. Isso é algo negativo para o setor, pois quanto mais 0 processo de
negociacdo demora, mais chances do cooperado desistir de regularizar ou mudar de ideia quanto
a proposta oferecida. 1sso gera retrabalho para a cooperativa ou até mesmo tempo gasto em um
caso que ndo deu retorno.

Para a otimizacdo do processo, € necessario que as analises de propostas sejam
prioridade para o setor, assim a supervisora deve analisar de imediato uma proposta quando for
solicitado e, caso a analise dependa de uma decisdo da diretoria, essa tomada de decisdo também
deve ocorrer da forma mais breve possivel. Conforme relato de uma funcionaria, algumas
propostas atrasam devido a auséncia da diretoria na cooperativa. Assim como a funcionéria
responsavel pelas analises e formalizacdo também deve ser rapida na formalizacdo e
disponibilizacdo do contrato para assinatura.

O fato de todos os colaboradores ndo terem conhecimento de todo o processo € algo que
atrapalha o setor, pois se todos soubessem como realizar 0s acionamentos, simulacdo de
propostas e formalizacdo, o0 processo ocorreria de forma mais rapida e ndo ficaria téo

dependente de toda a equipe, 0 que iria otimizar o tempo e tornar o processo mais eficiente.

O meio de comunicacao entre as funcionarias do setor, 0 Whatsapp, nao € téo eficiente,
visto que ndo é uma ferramenta formal de trabalho e as informagdes ficam confusas e fora de
ordem, dificultando o acompanhamento de todos os colaboradores e possibilitando a perda de
informacGes importantes. Dessa forma, seria interessante a utilizacdo de uma plataforma em
que todas as colaboradoras do setor tivessem acesso, onde ocorreria toda a solicitacdo de
propostas, atualizacdo do status de cada negociacdo, possibilitando maior organizacdo e
controle para supervisdo, evitando perda de informacdes, divergéncias na comunicacdo e

melhor visualizacdo do andamento das etapas do processo.

Outra falha no processo é a falta de estruturacéo e de definicdo dos processos, pois na
etapa em que o cooperado aceita a proposta de acordo, a assistente de cobranca repassa a
informacdo para a superviséo ou para a assistente de cobranga, o que gera confusdo pois quem
de fato formaliza o contrato € a assistente de recuperacdo de crédito. Logo, seria melhor que a

assistente de cobranca recorresse somente & assistente de recuperacdo de crédito, e, caso fosse
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necessario, a assistente de recuperacao de crédito recorreria a supervisao, otimizando o processo
como um todo. Com um processo totalmente estruturado, os colaboradores saberiam a quem

recorrer sem ter de passar a informacgdo para varias pessoas do setor sem necessidade.



Quadro 5 - Assinatura de propostas e contratos
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contrato firmado

uma proposta de
acordo

O que? Onde? Por que? Quando? Quem? Como?
Disponibilizar Plataforma Ged Para que 0 Sempre que 0 Assistente de A assistente do setor gera no sistema
contrato para (Sisbr) cooperado assine o cooperado aceita recuperacdo de 0s documentos referentes ao acordo
assinatura contrato firmado uma proposta de crédito de renegociacao firmado com o
acordo cooperado e anexa 0 contrato na

plataforma de assinatura eletronica

Assinatura do Aplicativo do Para que 0 Sempre que 0 Cooperado que esta Cooperado inadimplente acessa o
contrato Sicoob cooperado assine o cooperado aceita inadimplente aplicativo do Sicoob e assina de

forma eletronica o contrato

Fonte: a autora (2023)
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No quadro 5 estd descrito o processo de assinatura dos contratos firmados.
Primeiramente, é necessario que a assistente de recuperacao de crédito gere os documentos na
plataforma de crédito e anexe na plataforma de assinatura digital do Sicoob (plataforma GED).
Apobs anexar o documento, a assistente de cobranca, que ja estd em contato com o cooperado,
liga ou envia uma mensagem informando que o contrato ja esta disponivel para assinatura via
aplicativo. Entdo o cooperado entra no aplicativo da cooperativa e assina 0 contrato
eletronicamente.

Apos a assinatura eletrdnica do contrato, a negociadora de cobranga informa a assistente
do setor que o contrato foi assinado e a mesma anexa o documento assinado na plataforma de
crédito. A assistente da recuperacdo realiza diariamente um controle dos cooperados que
assinaram, verificando na plataforma GED todos os contratos que estdo pendentes de assinatura
e solicita aos negociadores que realizem a cobranca daqueles que ainda ndo assinaram o
contrato.

Com o documento anexado e assinado, a supervisora do setor realiza a analise e, em
sequéncia, faz a liberacdo do acordo, assim, o processo de negociacdo é finalizado. Apos a
regularizacdo das dividas, as funcionarias relataram que a maioria dos cooperados voltou a ter
um relacionamento com a cooperativa, solicitando novo crédito, usando a conta corrente e
outros produtos que a cooperativa oferece.

Observa- se que o0 processo de assinatura de contratos e propostas é simples. O setor
realiza um acompanhamento dos cooperados que realizam a assinatura e fazem o acionamento
aqueles que ainda ndo assinaram. Porém, ndo é um processo totalmente eficaz, visto que,
durante a entrevista foi relatado pela assistente da recuperacdo de crédito que, as vezes, ocorre
do cooperado assinar o contrato e as assistententes de cobrancas informam via Whatsapp sobre
a assinatura, porém com o fluxo intenso de mensagens no grupo a assistente de recuperacéo de
crédito perde a informacdo. Por isso, a mesma faz a conferéncia na plataforma GED
diariamente, para verificar quais cooperados assinaram, visto que as informac6es podem passar

despercebidas pelo grupo de Whatsapp.



Quadro 6 - Judicializacao do cooperado
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inadimplentes ha
muito tempo e
com valores altos

negociar sua divida

crédito

O que? Onde? Por que? Quando? Quem? Como?

Anélise de Plataforma Para selecdo dos Sempre que 0 Supervisora da Supervisora do setor seleciona através da

cooperados a Sisbr cooperados que cooperado esta recuperacgdo de andlise da divida dos cooperados quem ira
serem seréo levados inadimplente hd muito crédito para judicializacdo
judicializados para tempo e ndo tem
judicializacao interesse em negociar
Judicializacdo do Escritorio Para cooperados Sempre que 0 Assistente de A assistente de recuperacao de créedito
cooperado juridico que estdo cooperado se nega a recuperacdo de elabora um dossié contendo todas as provas

que o cooperado esta em divida com a
cooperativa, mostrando que a cooperativa ja
tentou contato, porém nao foi eficaz. Esse
dossié € enviado ao escritorio juridico
parceiro da cooperativa e o escritorio leva o
caso para a justica

Fonte: a autora (2023)
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O quadro 6 descreve o processo de judicializacdo, que € o envio da operacao de crédito
para 0 escritorio juridico que presta servi¢os advocaticios para a cooperativa. Isso ocorre
quando o cooperado estad com mais de 30 dias em atraso e a cooperativa ja tentou de varias
formas fazer contato com o cooperado para a regularizacdo das pendéncias, porém sem sucesso.
Entdo, em ultimo caso, o cooperado é levado para o escritorio de cobranca do juridico, que
ficaré responsavel por aciona-lo.

No manual interno da recuperacdo de crédito (MPI) consta que uma cooperado deve ser
judicializado quando a divida for a partir de R$10.000,00, porém, na prética, ndo funciona
assim. OperacGes menores que R$10.000,00 sdo judicializadas mesmo indo contra ao que esta
no manual interno. Isso acontece em casos onde a recuperacédo de crédito € dificil e o cooperado
ndo demonstra interesse em regularizar. Para casos como esse, é aberta uma excecao e, mesmo
estando abaixo do valor definido no MPI, sdo enviados ao escritorio juridico. Quando enviados
para judicializacdo, 0 processo gera custo para a cooperativa, por isso devem ser bem
selecionado squais cooperadores serdo cobrados judicialmente e tém chances de obterem éxito
na cobrancga.

Para que o cooperado seja judicializado, a assistente de recuperacdo de credito elabora
um dossié com todos 0s documentos necessarios para comprovar que o cooperado contratou
um crédito junto a cooperativa € ndo honrou o acordo firmado. Esse dossié é elaborado
mensalmente e enviado ao escritorio juridico. A selecdo dos cooperados que irdo para a
judicializacao ¢ feita pela supervisora do setor que realiza a anélise e toma a decisdo. Apos a
selecdo, a mesma encaminha para a assistente da recuperacéo do crédito a lista selecionada para
elaboracao do dossié e envio ao juridico.

O cooperado judicializado serd cobrado pelo escritdrio juridico e a cooperativa ndo
podera mais realizar nenhum tipo de acionamento a ele, ficando a cargo exclusivo do juridico
que ira tomar as medidas cabiveis caso o cooperado se recuse a negociar. Em casos mais
complexos, onde o cooperado resiste a negociacdo, ele é levado a audiéncia de concilia¢éo e o
juiz decide o que seré feito. Caso o cooperado aceite 0 acordo e regularize a divida, o processo
é suspenso, porém, € feito um acompanhamento mensal e, caso o cooperado ndo cumpra o
acordo, o processo volta a correr normalmente.

Os casos de judicializacdo sdo casos extremos e a Ultima tentativa da cooperativa de
recuperar o crédito emprestado. E uma medida extrema, porém necessaria em alguns casos.
Geralmente quando o cooperado estd em judicializag&o, ele negocia sua divida, porém nao volta
a ter um relacionamento com a cooperativa, utilizando a conta somente para pagamento das

parcelas do acordo, em raros casos 0 cooperado volta o relacionamento.
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O processo que envolve a judicializagdo é bem definido pela cooperativa e acordado de
forma clara com o escritorio juridico, que é o responsavel pela negociacdo e por realizar o
processo da recuperacéo do crédito. E uma medida para casos extremos, onde a cooperativa ndo
encontra mais alternativas para recuperar o credito. Observa-se que a cooperativa se esforca
para manter um bom relacionamento com o cooperado e evita-se a0 maximo chegar em

situacdes extremas, porém, em alguns casos, é necessario.
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7 CONSIDERACOES FINAIS

O presente trabalho teve como objetivo realizar um estudo de caso na cooperativa de
crédito Sicoob Cooper, com a finalidade de identificar e descrever o processo de recuperacao
de crédito, adotado pela cooperativa estudada para cobranca de inadimplentes. Teve como base
de informacdo as entrevistas semiestruturadas feitas com os colaboradores da area, o0 manual
interno da recuperacdo de crédito (MPI), a ferramenta 5W2H e o fluxograma de Bizage.

Verificou-se que o setor de recuperacdo de crédito é um setor que tem como objetivo
identificar os cooperados que estdo inadimplentes junto a cooperativa e buscar meios legais
para recuperacdo do crédito. Entretanto, ao realizar a pesquisa, foi possivel observar que o setor
ndo possui uma padronizacao e integracao dos seus processos e etapas, pois o fluxo do processo
é confuso e ndo segue um padréo definido ou que ja esta pré-estabelecido, o0 que pode acarretar
em divergéncia de informacGes e falha na comunicacgéo.

Dessa forma, ndo ocorre uma estruturacdo das atividades e processos por parte dos
colaboradores e a supervisdo também ndo tem a preocupacdo em padronizar ou criar um fluxo
para 0s processos realizados diariamente. Além disso, ndo ha nenhuma estruturacdo e
formalizacdo documental das atividades realizadas.

Uma consequéncia da falta de padronizacdo dos processos e a divergéncia de
informacGes é a perda de dados importantes para o setor. Assim como a falta da atualizacéo
cadastral atrasa o processo da cobranca, prejudicando o acionamento e a elaboracdo de
propostas de acordo. Nesse sentido, a cooperativa deve investir tempo e estudar estratégias para
que os cooperados possam atualizar o cadastro, como por exemplo, criar campanhas dando
algum beneficio para o cooperado que mantém seu cadastro atualizado junto a instituicao.

Por meio das entrevistas foi possivel verificar que, somente a supervisdo tem a
informacdo dos numeros alcancados pelo setor, assim, os funcionarios trabalham, mas nao
sabem quais os resultados estdo sendo gerados através do seu servigo, nem quais as estratégias
utilizadas para a selecdo da fila de cobranca, o que pode gerar desmotivacdo no colaborador.

Os colaboradores do setor tém conhecimento somente de suas funcdes e ndo tém
conhecimento do processo como um todo. A assistente de cobranca ndo sabe como realizar uma
proposta, assim como a assistente de recuperacdo de crédito ndo sabe realizar um acionamento,
fato que prejudica o setor, visto que causa atraso no retorno ao cooperado, pois as etapas ficam
dependentes de uma resposta da assistente de recuperagéo de crédito. Atualmente o setor conta
somente com uma assistente de recuperacdo de crédito para realizar a elaboracéo de propostas,

deixando a funcionaria sobrecarregada quando o fluxo de propostas é alto.
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No que se refere ao problema de pesquisa, pode-se considerar que 0 objetivo foi
alcangado, pois foram identificadas as etapas do processo de recuperagdo de crédito da
cooperativa Sicoob Cooper e verificou-se como ocorre cada etapa desse processo. Através da
analise dos dados foi possivel observar que a cooperativa ndo possui um processo totalmente
estruturado, assim como apresenta falhas na comunicacdo e na gestdo do setor, cabendo
melhorias.

Esse estudo foi importante para identificar e conhecer os processos de recuperacao de
crédito da cooperativa Sicoob Cooper. E interessante ressaltar que esse processo possui etapas
e regras estabelecidas que sdo seguidas, porém ndo é totalmente estruturado e bem definido por
toda a equipe, dando espa¢o para um maior aprimoramento, como a implantacao de ferramentas
tecnoldgicas para agilizar a cobranca sem perder a qualidade do atendimento.

E importante frisar que, o setor de recuperacéo de crédito da cooperativa Sicoob Cooper,
€ uma area que busca a recuperagdo do crédito por meios legais, procurando entender a real
necessidade do cooperado e sua capacidade de pagamento. Contudo, faz-se necessaria a busca
de ferramentas para a estruturacdo dos processos, padronizacdo das atividades, melhoria da

comunicagdo entre a equipe e transparéncia quanto aos resultados obtidos.
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APENDICE — Roteiro base para entrevista semi-estruturada

Perguntas abertas sobre o0 tema “Processo do setor de recuperagao de crédito”:

1) Quais sdo as etapas do processo de recuperacdo de crédito de inadimplentes
realizadas pelo setor? (Gentileza citar em ordem). Descreva 0 processo que Vocé realiza
diariamente na recuperacdo de crédito da cooperativa.

2) Existe algum manual de crédito ou normas de cobranga o qual a cooperativa segue
para realizar o processo de cobranga de inadimplentes?

3) Como ¢ feita a comunicacdo entre os funcionarios do setor de recuperacdo de
crédito?

4) Qual o critério utilizado para selecdo da fila de cobranca da cooperativa?

5) Como é feita a abordagem ao cooperado no processo de cobranga? Através de qual
meio de comunicagdo acontece esse contato?

6) Para realizacdo do processo de recuperacdo de crédito ha algum custo para a
cooperativa? Se sim, qual?

7) Em media dura quanto tempo o processo de recuperacdo de crédito de um
cooperado?

8) Por que é importante contratar uma assessoria juridica especializada em cobranca
para realizar a recuperacdo de crédito de alguns cooperados?

9) Quando é necessario que o cooperado inadimplente seja encaminhado para o setor
juridico? Como funciona esse processo? Ha custos para a cooperativa? Quanto tempo
demora esse processo?

10) A dltima alternativa para recuperacdo de um crédito € o setor juridico? Caso tal
procedimento ndo seja eficaz, qual medida aderir?

11) Quando o processo de recuperacdo de crédito é realizado com éxito, como fica o
relacionamento do cooperado com a cooperativa?

12) Quanto tempo depois de regularizar sua divida na cooperativa o cooperado tem
direito a um novo crédito?

13) Qual a maior dificuldade no processo de recuperacdo de crédito atualmente na
funcdo que vocé desempenha? Por que?

14) Os processos realizados atualmente no setor de recuperacdo de crédito tém dado
resultados positivos para a cooperativa?

15) Na sua percepc¢éo ha algo a ser melhorado no processo de recuperacao de crédito?
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