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Resumo

A Sicredi é uma instituicdo financeira cooperativa, referéncia internacional
pelo modelo de atuacdo em sistema. Possui cerca de 116 cooperativas de crédito
filiadas, que operam com uma rede de atendimento com mais de 1.536 agéncias. Em
Aracaju, a Sicredi atua pautada por um conjunto de principios e valores concebidos
para fomentar o desenvolvimento econdmico-financeiro de seus cooperados e da
regido onde atua. Para se relacionar com seus clientes, assim como os em potencial, a
organizacao utiliza algumas plataformas digitais. Desta maneira, o presente estudo
tem como objetivo analisar os canais atuais no ambiente digital utilizados pela Sicredi
Aracaju como formas de relacionamento com o cliente e posteriormente sugerir novas
propostas a fim de serem executadas. Ao longo da pesquisa procura-se identificar as
principais estratégias do marketing digital e apresentar de que forma vem sendo
realizadas.

Palavras-Chave: Cooperativa de crédito. Marketing digital. Sicredi. Relacionamento
com o cliente.



1- INTRODUCAO

A Sicredi é uma instituicdo financeira cooperativa, referéncia internacional pelo
modelo de atuacdo em sistema. Sdo 116 cooperativas de crédito filiadas, que operam com
uma rede de atendimento com mais de 1.536 agéncias. A estrutura conta ainda com cinco
Centrais Regionais — acionistas da Sicredi Participacbes S.A., uma Confederagdo, uma
Fundacdo e um Banco Cooperativo e suas empresas controladas. Todas essas entidades,
juntas, formam o Sicredi e adotam um padrdo operacional Unico. A atuacdo em sistema
permite ganhos de escala e aumenta o potencial das cooperativas de crédito para exercer a
atividade em um mercado no qual estdo presentes grandes conglomerados financeiros.

Diferente dos bancos, as Cooperativas de Créditos distribuem seus resultados para
0s cooperados, pois eles sdo mais que clientes, sdo associados a cooperativa podendo
também participar das tomadas de decisdes por ser uma gestdo democratica. (CHAVES,
2017).

O cooperativismo é um instrumento de organizacdo econémica da sociedade. Criado
na Europa no século XIX caracteriza-se como uma forma de ajuda mdtua por meio da
cooperacao e da parceria.

De acordo com o site da Sicredi' (2017) hoje, quase 200 anos depois, este modelo
esta cada vez mais forte. Tendo como base a associacdo voluntaria de pessoas em torno de
um objetivo comum, as cooperativas reinem milhdes de pessoas ao redor do mundo em
projetos que geram renda, e oportunidade de trabalho e promovem o desenvolvimento
regional.

Atualmente as empresas utilizam diversas ferramentas digitais para se relacionar
com seus clientes, a exemplo das redes sociais. De acordo com Andrade (2016) o
Marketing de Relacionamento, ou CRM - Customer Relationship Management é a jungdo
de marketing e tecnologia da informacao, advindo de uma necessidade das empresas para
solidificar o relacionamento com o publico atuante. E assim que a Sicredi Aracaju vem

trabalhando a fim de conquistar seus clientes.

! Disponivel em < https://www.sicredi.com.br/html/conheca-o-
sicredi/cooperativismo/?utm_source=menu_topo&utm_medium=topo_site&utm_campaign=cooperativismo>
Acesso em 28 set. 2017
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O presente estudo tem como objetivo analisar 0s canais atuais no ambiente digital
utilizados pela Sicredi Aracaju como formas de relacionamento com o cliente e
posteriormente sugerir novas propostas a fim de serem executadas.

Pesquisar sobre o tema Marketing Digital aliado ao marketing de relacionamento
considera-se importante, pois compreende um tema contemporaneo e de interesse da
Administracdo e demais areas afins, pois trata-se de propostas de instrumentos estratégicos

para as organizagdes e sua atuagdo nos segmentos em que atuam.

2- FUNDAMENTACAO TEORICA

De acordo com DECASTRO (2015) A internet se tornou ferramenta imprescindivel
para a vida das pessoas, dentro da sociedade e no ambiente organizacional. Como um todo,
0 marketing digital alavancou um conjunto de oportunidades funcionando como
instrumento de sucesso dentro das organizacfes, em suas estratégias operacionais, no meio
de comunicagdo organizacional e entre fornecedores, bem como um instrumento na
captacdo de novos clientes, na fidelizacdo dos mesmos e garantindo dessa forma a
realizacdo do seu consumidor final.

A informacdo ao consumidor é vital para a consolidacdo da marca, imagem da
empresa e fidelizacdo do cliente. Isso tem revolucionado as a¢fes do marketing estratégico,
onde grande esforco tem sido direcionado para a tecnologia da informacdo, visando
alcancgar clientes que “navegam” nas mais variadas plataformas virtuais. (DECASTRO,
2015).

De acordo com Pereira (2014) as estratégias de marketing devem ser estudadas e
apos um planejamento, devem ser executadas mediantes os aspectos de crescimento do
mercado e da concorréncia que se expande e oferece cada vez mais produtos semelhantes e
de diferentes classes, ja que os consumidores vém agregando cada vez mais o poder de
compra.

Como embasamento tedrico para aprofundar sobre especificacBes das cooperativas
de crédito utilizaremos como referencial Barbosa (2017), que em seu trabalho de concluséo
de curso realizou a pesquisa intitulada Cooperativas de Credito: mapeamento das

caracteristicas demograficas, gerenciais e financeiras na regido nordeste do Brasil.



O estudo de Barbosa mostra-se relevante para o presente trabalho , pois analisa as
cooperativas de crédito especificamente na regido nordeste, onde a Sicredi Aracaju atua.

Barbosa (2017) em seu trabalho, sabendo que na regido Nordeste existe a
expectativa do crescimento no sistema de cooperativas de crédito, fez-se necessario
conhecer a sua atual representatividade e a estrutura nos aspectos demograficos, gerenciais
e financeiros. Ela também explica o surgimento das cooperativas de credito a nivel

mundial, partindo, sem seguida para o Brasil.

3-METODOLOGIA

O presente artigo é de carater qualitativo, pois o proposito ndao € contabilizar
quantidade como resultado, mas sim conseguir compreender o funcionamento do objeto

estudado.

De acordo com Kinalsk (2017) a pesquisa qualitativa propicia a compreensao,
descricdao e andlise da realidade por meio da dinamica das relacdes sociais. Aborda o
universo dos significados, motivos, aspiracdes, crencas, valores, atitudes, percepcdes,

opinioes, interpretagoes.

O uso do estudo transversal no presente trabalho se da pelo fato de o objeto em
analise ser estudo naquele momento, ou seja, como a Sicredi Aracaju vem trabalhando com
a midia digital durante o periodo explorado, que é o primeiro semestre de 2017 ( janeiro a

julho).

A forma de coleta de dados se dara através de entrevistas presenciais com dois
colaboradores da instituicdo que gerenciam o funcionamento da midia digital no 6rgdo, pela
utilizacdo de um roteiro aberto semi-estruturado, dando énfase as percepcdes dos préprios
colaboradores. Outra técnica também sera sob a perspectiva da observacdo participativa,
uma vez que o pesquisador faz parte do objeto analisado, sendo também colaborador da

Sicredi Aracaju.

O percurso de andlise deste trabalho toma como referéncia a obra de Laurence
Bardin, literatura bastante explorada atualmente quando se refere aos estudos de anélise de



conteudo, servindo de base no transcorrer do texto visando atingir o objetivo proposto, a

fim de tentar dar resposta aos questionamentos levantados.

Tal opcdo se deve a que o0 autor é 0 mais citado no Brasil em pesquisas que adotam
a analise de conteudo como técnica de analise de dados. Bardin (2006, p. 38) refere que a

analise de contetdo consiste em:

Um conjunto de técnicas de analise das comunicages, que utiliza
procedimentos sistematicos e objetivos de descricdo do contetdo das
mensagens. A intengdo da analise de conteddo é a inferéncia de
conhecimentos relativos as condigdes de producdo (ou eventualmente, de
recepcdo), inferéncia esta que recorre a indicadores, quantitativos ou nao.
(BARDIN, 2006, p. 38).

Sendo assim, a andlise de conteudo se mostra relevante para a presente pesquisa.
Roteiro de perguntas®:

1- Quais ferramentas a Sicredi Aracaju utiliza atualmente para se relacionar com o cliente
no ambiente digital?

2- Qual delas tem maior engajamento do publico?

3- Qual delas tem menos engajamento do publico?

4- Como vocé avalia os resultados?

5- O que pode implantar ou melhorar nas midias digitais para alavancar os resultados?

6- A quanto tempo utiliza as midias digitais?

7- Ha um setor especifico de midia digital?

8- Que tipo de conteudo € veiculado nas midias digitais?

9- Frequéncia da veiculacdo de contetido (Todos os dias, 3 vezes por semana, apenas uma
vez, datas sazonais, etc.)

10- Como vocé enxerga as midias digitais como fidelizagdo/ conquistar novos clientes?

? Ver respostas no Apéndice A.
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4. LEVANTAMENTO DOS DADOS

Para entender como a Sicredi Aracaju vem desenvolvendo o seu trabalho como forma
de relacionamento com os clientes no ambiente virtual é necessaria a realizacdo do

levantamento de dados das ferramentas que vem sendo trabalhadas atualmente.

1- Site: o site da Sicredi Aracaju trabalha estritamente com informac6es sobre os
servigos ofertados pela Cooperativa. Como displays principais, destacam-se
campanhas publicitarias, como datas sazonais e pegas institucionais.

2- Aplicativo: ferramenta mobile de uso estritamente de associados. Serve para
auxiliar em todas as movimentac@es financeiras e pagamentos. Nao ha Central de
Atendimento.

3- SMS: Dispara mensagens sobre informativos econémicos financeiros; novas linhas
de crédito; parabenizacdes em datas especiais, COmo aniversarios e sazonais.

4- Facebook: Intitulada Sicredi Aracaju, a pagina é atualizada frequentemente. Porém,
ndo ha contetdo diversificado e que gere interesse ao seguidor. Os conteldos
atualmente sdo informativos e de carater estritamente institucionais. Ha4 uma

padronizacdo visual, em que sdo inseridos rodapés com a aplicacdo da marca.

5. SUGESTOES DE MELHORIAS

Apos a analise do uso das ferramentas online que vém sendo utilizadas atualmente pela
Sicredi Aracaju, assim como o levantamento de informagdes disponibilizadas pelos
representantes da Sicredi Aracaju que responderam ao questionario proposto, iremos
realizar sugestdes de melhorias que possam ser realizadas pela instituicdo a fim de obter um
melhor relacionamento com os seus associados.

Iniciaremos com o Instagram. Atualmente a empresa ndo tem essa rede social. A
sugestdo seria a criagdo dela, ja que é uma das redes mais utilizadas, com o intuito de
interagir com os seguidores, gerando conteudo atrativo.

O Facebook da empresa necessita de uma mudanga de posicionamento por parte do
contetdo. Manter as caracteristicas da organizacdo, porém, criar engajamento com 0s

seguidores, gerando compartilhamentos, comentarios, uma vez que, apesar de estar
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frequentemente atualizada, s6 ha curtidas nas publicacGes. Algumas sugestdes de contetdos
para essa rede social seria criagdo de jogos de “ descubra se vocé ¢ econdomico”, alguns gifs
que possam se referir & proposta da empresa, objetivando um maior engajamento por parte
dos seguidores.

O site da organizacao necessita de uma melhor usabilidade. Uma das sugestdes para tal
seria a colocagdo de icones que transfiram o ‘navegante’ para outras plataformas do
negdcio, como aplicativos, e-mail e redes sociais.

A criacdo do Linkedin é mais uma sugestdo de melhoria. Por se tratar de uma rede
social de negocios, principalmente utilizada por profissionais com o intuito de apresentar
suas aptiddes, de uma forma que outros profissionais da mesma empresa possam visualizar
seu conte dando credibilidade a ele. Sendo assim, como a Sicredi Aracaju possui como
principais cooperados, cidaddos da area de negdcios, esta rede social se mantém como um
fator relevante para o seu éxito no ambiente digital.

Outra sugestdo de melhoria seria a execucdo de a¢des promocionais. Através do banco
de dados que a empresa tem dos associados, presented-los em datas especiais, como
aniversario de nascimento, casamento, dos filhos e como forma de demonstrar que aquele
presente faz parte da conquista da Sicredi, enviar uma mensagem via SMS parabenizando
pela data.

Por fim, uma sugestao seria a contratacdo de um profissional da &rea da comunicacéo, a
fim de gerir todos o0s aspectos comunicacionais inerentes as necessidades da Cooperativa.
Esse profissional seria responsavel pela elaboracdo do Planejamento Estratégico de
Comunicacdo, que conteria as funcOes de Assessoria de Comunicacdo e Marketing,
realizando contato direto com a imprensa local, cuidando do endomarketing da empresa,
elaborando estratégias de Marketing e Publicidade do 6rgdo, gerindo também as suas redes

sociais.

CONSIDERACOES FINAIS

As propostas de melhorias no ambiente digital da Sicredi Aracaju levantadas neste
presente artigo foram apresentadas para 0s gestores da Cooperativa de crédito, fomentando
a sua importancia de implementacdo, tanto como instrumento de fidelizacdo, quanto para a

prospeccdo de novos associados.
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Essas sugestbes, de acordo com os gestores, entrardo no processo de Planejamento
Estratégico do ano de 2018, a fim de serem discutidas e executadas de maneira
padronizada, j& que a Sicredi Aracaju, apesar de ser uma unidade regional, faz parte de uma
entidade a nivel nacional e necessita de uma comunicacao integrada, indo a encontro das
perceptivas da cooperativa.

Essa comunicacdo integrada acima descrita refere-se a padronizacdo de
comunicacdo em diferentes meios, abrangendo a andlise das funcBes estratégicas de cada
atividade de comunicacdo, bem como sua integracdo continua e permanente, somando
esforcos para que a mensagem seja concisa e uniforme. Isso porque a empresa deve
coordenar e orientar seus canais de comunicagdo, com o objetivo claro de propagar uma
Unica mensagem que seja coerente com seu posicionamento.

Ressalta-se que 0s gestores reconheceram que o ambiente digital necessita de tais
melhorias aqui descritas e que sera uma maneira de despertar o interesse da execucao das
acdes propostas.

Objetivando uma melhoria de relacionamento com os cooperados por meio do
ambiente digital, faz-se necessaria também a analise de resultados ap6s a execucdo das
acOes mencionadas, com o intuito de corrigir possiveis erros e dar continuidade as

atividades que surtirdo efeitos positivos.
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APENDICES

APENDICE A
Roteiro de perguntas respondidas pelo representante da Sicredi Aracaju

Quais ferramentas a Sicredi Aracaju utiliza atualmente para se relacionar com o
cliente no ambiente digital?

Resposta: Atualmente, algumas ferramentas digitais estdo sendo utilizadas pela Sicredi
Aracaju para melhorar o relacionamento com o cliente. Sdo utilizados o aplicativo Mobile,
0 internet banking e as redes sociais Facebook e WhatsApp (as demais redes sociais —
Youtube, Instagram e Twitter — s@o centralizadas no Sicredi Central). A Instituicdo possui
um sistema informatizado com essa finalidade, que é 0 CRM (Gestdo de Relacionamento
com o Cliente), porém o mesmo é utilizado para consulta objetiva de informacdes e dados
sobre os clientes, ndo permitindo a interagdo com 0s mesmos.

Qual delas tem maior engajamento do publico?

Resposta: Das ferramentas disponiveis, a mais utilizada é o Internet Banking, que
disponibiliza acesso a maioria dos servicos basicos, como consulta de saldos, extrato,
transferéncia, entre outros.

Qual delas tem menos engajamento do publico?

Resposta: Considerando o volume de utilizacdo das ferramentas, a rede Social Facebook € a
menos utilizada.

Como vocé avalia os resultados?

Resposta: Em relagdo ao aplicativo Mobile, o internet banking, os resultados sdo
satisfatorios, pois permitem maior acessibilidade e comodidade aos clientes e diminui o
volume de atendimento presencial na cooperativa, 0 que aumenta a qualidade no
atendimento.

O que pode implantar ou melhorar nas midias digitais para alavancar os resultados?
Resposta: E possivel melhorar o relacionamento com o cliente com a implantag&o de outras
midias digitais como o Linkedin, ou alguma outra apropriada a necessidade, bem como
intensificar a adesdo as demais ferramentas como Mobile e Internet Banking e a utilizacéo

das redes sociais.
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A guanto tempo utiliza as midias digitais?

Resposta: A cultura de utilizacdo das midias digitais na Sicredi Aracaju é recente,
utilizamos ha aproximadamente cinco anos.

Ha um setor especifico de midia digital?

Resposta: Nao temos um setor especifico para midias digitais.
Que tipo de conteudo é veiculado nas midias digitais?

Resposta: S&o veiculadas informaces a respeito dos produtos da Cooperativa, Informagoes
Institucionais e Comunicados.

Frequéncia da veiculacéo de contetdo (Todos os dias, 3 vezes por semana, apenas uma
vez, datas sazonais, etc.)

Resposta: Diariamente, considerando os variados meios.

Como vocé enxerga as midias digitais como fidelizacdo/ conquistar novos clientes?
Resposta: As midias digitais sdo de extrema importancia para alcance de novos Cooperados
e para a melhoria do relacionamento e fidelizacdo dos atuais, que tém por caracteristica
comum e predominante o interesse pela facilidade e comodidade no atendimento e na

comunicagdo com baixo custo.



