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Introducdo: Tratar clientes diferentes de forma diferente, este € um grande diferencial das empresas
atuais, e para isso a empresa deve estar munida de informagdes sobre o cliente, mas de pouco
adiantam estas informacdes e manter um amplo banco de dados, se estas ndo forem Uteis para
prospeccdo de novos negdcios e a manutencdo dos clientes atuais, mantendo um relacionamento
continuo e duradouro. Segundo Daronco (2008) a busca pelo relacionamento pode ser considerada
hoje uma grande tendéncia em marketing, tanto que alguns autores ja chegam a conceituar
marketing como sindnimo de marketing de relacionamento, pelo fato de que recentemente todos 0s
esforcos de marketing tém se voltado para a busca da satisfacdo dos clientes, atendendo
necessidades e desejos com vistas a estender as relacbes com o mercado. Para atender estas
demandas as empresas estdo buscando e se aprofundando em estratégias de fidelizacdo, conforme
Kotler (2000) afirma de que, o marketing de relacionamento tem como objetivo estabelecer
relacionamentos mutuamente satisfatorios de longo prazo. O presente trabalho aborda assuntos
pertinentes as estratégias de fidelizacdo de associados que a empresa Sicredi Noroeste RS —
Unidade de atendimento de Horizontina podera adotar, bem como analise das atuais estratégias de
fidelizacdo de clientes utilizadas pela empresa e ajustes a estas estratégias através de estudo
realizado com gestor da unidade de atendimento e seus associados.

Metodologia: Com relacdo a metodologia utilizada, o presente trabalho classifica-se em relacdo a
natureza como pesquisa aplicada, pelo motivo de propor estratégias de fidelizacdo. Também de
acordo quanto a abordagem, a mesma esta classificada como quantitativa e qualitativa, pois traduziu
os resultados em dados estatisticos, sendo alguns destes ndo sendo gquantitativos, onde os célculos
sdo substituidos, classificacdo e analise dissertativa. Quanto aos objetivos, o trabalho se classifica
como pesquisa exploratoria e descritiva. Ja em relagdo aos procedimentos técnicos foram utilizados:
pesquisa bibliografica, pesquisa documental, pesquisa de campo, pesquisa participante e estudo de
caso. Os sujeitos de pesquisa deste trabalho sdo os associados da cooperativa, sendo entrevistados
86 associados de um universo amostral de 2.526 e também o gestor da unidade de atendimento de
Horizontina.

Resultados: Em continuidade estdo sendo apresentados os resultados obtidos, através de estudo
realizado com os associados e o gestor da unidade de atendimento, a fim de identificar o perfil dos
associados da empresa, quais sao as estratégias de fidelizacdo que a instituicdo utiliza, avaliacdo da
eficdcia das estratégias de fidelizagdo bem como os ajustes a estas estratégias, e, enfim sugerir
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novas estratégias de fidelizacdo de associados a empresa estudada. Em relacdo ao perfil dos
associados, identificou-se de que a maioria dos associados entrevistados possui renda entre 1 a 5
salarios minimos, em sua maioria sdo casados e de género masculino. J& em relacdo ao seu grupo
familiar, praticamente 40% dos associados possuem grupo familiar formado por 3 pessoas, residem
em zona rural, e 37,21% dos entrevistados tem idade entre 46 a 55 anos. Com relacéo a profisséo, a
maioria é agricultor. J& em relacdo as estratégias de fidelizagdo que a empresa utiliza, de acordo
com o gestor da unidade de atendimento, sdo as seguintes: participacdo nos resultados financeiros
da instituicdo, apresentacdo dos resultados financeiros da instituicdo, atendimento em horério
diferenciado, taxas de juros baixas, participacdo nas decisdes da empresa e ser dono da instituicao
financeira e campanhas de premiacéo. O estudo também analisa a eficécia destas estratégias, bem
como sugere ajustes nas estratégias de fidelizacdo. Sobre a eficacia da apresentacdo dos resultados
financeiros, 81,4% dos associados responderam ser fiéis a cooperativa devido a esta estratégia.
Ainda em relacdo a apresentacdo dos resultados, 86,05% dos associados responderam que a
cooperativa tem apresentado o resultado a eles, e apenas 4,65% dos associados dizem ndo confiar
nos dados apresentados. Em relacdo a interpretacdo dos dados apresentados, 76,74% dos
entrevistados conseguem interpretar os dados. Os ajustes sugeridos a esta estratégia é a de
confeccionar um folder de facil compreensdo a ser entregue a todos os associados. Outra estratégia
de fidelizacdo que a empresa adota é a divisdo dos resultados financeiros com seus socios. No ano
de 2014 a empresa dividiu com seus associados aproximadamente 20% do resultado; 76,74% dos
associados afirmam priorizar a cooperativa por esta acdo. Ainda em relacdo a esta estratégia,
95,35% dos associados afirmam terem participado nas divisdes dos lucros da cooperativa. Esta
estratégia em ordem de importancia para o associado, ficou sendo a segunda estratégia mais
importante. Os ajustes sugeridos a estas estratégias sdo de aumento no valor distribuido e alteracédo
dos critérios de rateio, que atualmente sdo atrelados a utilizagdo de produtos, depositos a prazo e
valores mantidos em conta corrente. A unidade de atendimento em estudo possui em seu publico-
alvo pessoas que residem em zona rural, geralmente tendo como profissdo a agricultura, também
possui aposentados como um de seu publico-alvo. Com base nestas informacdes definiu-se horarios
de atendimento diferenciados nos cinco primeiros dias Uteis do més. Dos associados entrevistados,
74,42% afirmam priorizar a cooperativa por esta estratégia de fidelizacdo. Ja os ajustes sugeridos a
esta estratégia, é a ampliacdo do horério disponivel para transacdes financeiras nos terminais de
autoatendimento, e antecipacdo do atendimento presencial nos canais de auto atendimento pelo
turno da manha. Ainda em relacdo as estratégias de fidelizacdo e sua eficécia, esta a estratégia de
taxas de juros. Dos entrevistados, 83,72% afirmam priorizarem a cooperativa devido a esta
estratégia. Em relacdo as taxas de juros, 74,42% responderam que a cooperativa pratica taxa de
juros mais baixas em relacdo aos seus concorrentes. Sendo que em nivel de importancia, esta
estratéegia € a mais importante para os associados. Os ajustes sugeridos a esta estratégia de
fidelizagdo séo, redugdo dos juros de credito pessoal, reducdo dos juros de cheque especial e
alteracbes na linha de financiamento de veiculos. Ja referente a eficacia da estratégia de
participacdo das decisGes da empresa e ser dono da instituicdo, 74,42% dos entrevistados afirmar
priorizarem a cooperativa devido a oportunidade de participarem nas decisdes. Por outro lado,
apenas 55,81% dos associados dizem realmente participar nas decisdes tomadas pela cooperativa. O
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ajuste sugerido nesta estratégia é alteracdo na forma de escolha dos representantes dos associados.
As campanhas de premiacdo, visam de alguma forma a retribuir os associados, por realizarem suas
movimentacGes com a cooperativa. Ao serem questionados se priorizariam a cooperativa devido a
estratégia de campanhas de premiacdo, 72,09% dos entrevistados responderam priorizar. Na escala
de importancia para os associados, esta estratégia teve o menor indice de importancia, levando em
consideracdo as demais estratégias. O ajuste sugerido nesta estratégia €, ao inves de sortear prémios
de valores elevados, sortear mais prémios de valores menores, aumentando o niumero de associados
contemplados.

Conclusdo: O presente trabalho possui como objetivo geral, propor estratégias de fidelizacdo de
associados para a empresa, tem como objetivos especificos identificar o perfil dos associados,
identificar quais as estratégias de fidelizacdo que a empresa utiliza, bem como avaliar a eficacia
destas estratégias, e caso necessario propor ajustes as atuais estratégias de fidelizacdo. Em relagdo
a proposicdo de estratégias de fidelizacdo, estdo sendo propostas acdes voltadas ao atendimento, tais
como atendimento com horario agendado na unidade de atendimento e na propriedade do associado.
Também estd sendo proposta a criacdo de uma linha de financiamento habitacional rural, e a
implantacdo de um programa de recompensas pela utilizacdo de produtos. De acordo com pesquisa
realizada junto aos associados da cooperativa, conclui-se que todas as estratégias de fidelizacéo
possuem sua importancia, porém a empresa deve dar atencdo em especial a estratégia de taxas de
juros e participacdo nos resultados, sendo estas as mais importantes para o cliente. Como grande
parte de seus associados residem em area rural, buscar implantar as estratégias sugeridas, a fim de
fidelizar cada dia mais seu associado.
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