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COOPERATIVA

Nome: Unicred Uniao

Sediada em Itajai (SC), a Unicred Unido faz parte da Unicred SC/PR e tem

atuagao nos Estados de Santa Catarina e Parana

Cooperados: Cerca de 19,5 mil, que recebem suporte digital da Agéncia Mais

PREPARAGAO DO TIME

Apos aprovagao do projeto pela diretoria iniciou-se o
treinamento da equipe que hoje sustenta todo o atendimento
na Agéncia Mais.

Junto com o treinamento foi necessario um periodo de
sensibilizagao dos gerentes das agéncias fisicas para mostrar
os beneficios que a Mais traria para eles.

Hoje, toda a equipe que forma a Agéncia Mais € 100% formada
por colaboradores das agéncias que foram desativadas.

DESAFIOS

Criar servigo para atender aos cooperados que nao iam as agéncias e que nao abriam mao

de um atendimento premium.

Implantar atendimento virtual humanizado, sem menus ou robés. Quando o cooperado fizer

contato, ele nao passa por menus, robds ou scripts. Em qualquer canal (video, chat, telefone

ou e-mail), ele deveria ser atendido por um gerente com autonomia para tomar decisoes.

Aumentar a satisfagao dos cooperados.

Reduzir custos com agéncias fisicas.

Compartilhar o case como benchmarking para outras cooperativas de crédito do pais.

ATENDIMENTO PERSONALIZADO

Depois de migrada a carteira das agéncias fisicas
que foram fechadas, percebeu-se potencial para um

ESPAGO

O comeco da operagao, em 2016, foi em uma sala de
40 metros quadrados na agéncia de Joinville, onde

atendimento mais amplo: todas as ligagoes telefénicas, funcionava um nucleo de comercializagao de seguros.

das 17 agéncias fisicas, foram direcionadas para a Agéncia.

Hoje, apds a reforma fisica, a Agéncia Mais ocupa um

Mais com uma orientagao: resolver na hora a demanda espago de 140 metros quadrados no mesmo endereco.

do cliente, sem criar listas de atividades de espera nem

direcionar a ligagao para o gerente da agéncia fisica.

Passou também a ser tarefa da Agéncia Mais a
prospeccgao de novos negocios.

NUMEROS POSITIVOS EFICIENCIA

Apos a implementagao da Agéncia Mais, além As agéncias fisicas com pouca procura foram fechadas e
dos 5 mil cooperados atendidos, ela também da a equipe foi realocada (parte dela, que tinha perfil, para a
suporte digital aos 19,5 mil cooperados da Unicred Agéncia Mais), o que resultou em diminuigao de custos e
Unido e mantém um indice de satisfagao de 94%. aumento da satisfagao dos cooperados.

Com a aceleragao da transformagao digital Além disso, todo o atendimento telefénico das 17 agéncias
causada pelo isolamento para enfrentar a da Unicred Uniao sao centralizados na Agéncia Mais,
Covid-19, o atendimento digital dobrou na Agéncia sem registro de ligagdes perdidas, o que resulta em mais
Mais, mostrando a relevancia do projeto. eficiéncia e tempo livre para o gerente de relacionamento

que esta na agéncia fisica para atendimentos presenciais.

Segundo Edwin Schossland, vice-presidente da Unicred Unido, a Agéncia Mais vai ampliar ainda mais o seu foco de
atuagao. Além de buscar mais negocios, a cooperativa projeta que a agéncia tera um papel muito importante para atrair o
publico jovem, porque é um segmento que nao faz questao de ir a agéncia e quer ser atendido com agilidade e tecnologia.
“A Agéncia Mais vai ser uma porta de entrada para os jovens e seu grande mote sera a renovagao da nossa carteira de
cooperados. A Agéncia Mais serd uma oxigenadora do nosso sistema cooperativista’, projeta Schossland.

A inauguragao do novo espago foi em agosto de 2019.

BENCHMARKING

O livro “Feito a Mao - As pessoas no centro das transformagoes’,
que conta toda a histéria de implantagao, teve 1.200 exemplares
vendidos em trés meses e tem servido de benchmarking para
outras cooperativas.

A Unicred Nordeste, por exemplo, j& estd implantando sua agéncia
digital nos mesmos moldes da Mais, inclusive usando o mesmo nome.

Ao todo, a agéncia recebeu mais de 100 visitas para benchmarking,
de cooperativas como Ailos, Sicredi e Sicoob de diversos Estados.
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