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RESUMO

Este artigo analisou o impacto da taxa de churn na receita de uma instituicao financeira cooperativa de
crédito. A taxa de churn, que quantifica a porcentagem de clientes que deixam de utilizar os servigos
da cooperativa em um determinado periodo, neste modelo ¢ visto enquanto um indicador financeiro
critico de desempenho organizacional. Esta pesquisa, por meio de uma metodologia quantitativa,
aborda essa métrica relacionando-a aos custos de aquisicdo de novos clientes, ao valor dos ativos
disponiveis e a receita para sustentabilidade financeira da instituigdo. Assim, foi explorada a correlagao
entre a taxa de churn e a receita de uma instituicao financeira cooperativa de crédito. Os resultados
viabilizaram a importancia da taxa de churn como um indicador financeiro essencial para as
instituicdes financeiras cooperativas de crédito.

Palavras-chave: Taxa Churn. Indicador Financeiro. Cooperativa de Credito. Desempenho
Organizacional.

ABSTRACT

This article analyzed the impact of churn rate on the revenue of a cooperative credit financial
institution. The churn rate, which quantifies the percentage of customers who stop using the
cooperative's services in a given period, is seen in this model as a critical financial indicator of
organizational performance. This research, through a quantitative methodology, addresses this metric
by relating it to the costs of acquiring new customers, the value of available assets, and revenue for the
financial sustainability of the institution. Thus, the correlation between the churn rate and the revenue
of a cooperative credit financial institution was explored. The results demonstrated the importance of
the churn rate as an essential financial indicator for cooperative credit financial institutions.

Keywords: Churn Rate. Financial Indicator. Credit Cooperative. Organizational Performance.
RESUMEN

Este articulo analiz6 el impacto de la tasa de abandono de clientes en los ingresos de una institucion
financiera cooperativa de crédito. La tasa de abandono, que cuantifica el porcentaje de clientes que

Revista Cientifica Sistematica, Sdo José dos Pinhais, v.16, n.3, Mar., 2026



https://doi.org/10.56238/rcsv16n3-006

Revista Cientifica Sistematica (S REVISTA GIENTIFICA
)

ISSN: 2675-521 ISTEMA"GA

dejan de utilizar los servicios de la cooperativa en un periodo determinado, se considera en este modelo
un indicador financiero critico del desempefio organizacional. Esta investigacién, mediante una
metodologia cuantitativa, aborda esta métrica relacionandola con los costos de adquisicion de nuevos
clientes, el valor de los activos disponibles y los ingresos para la sostenibilidad financiera de la
institucion. De esta manera, se explor6 la correlacion entre la tasa de abandono y los ingresos de una
institucion financiera cooperativa de crédito. Los resultados demostraron la importancia de la tasa de
abandono como un indicador financiero esencial para las instituciones financieras cooperativas de
crédito.

Palabras clave: Tasa de Abandono. Indicador Financiero. Cooperativa de Crédito. Desempefio
Organizacional.
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1 INTRODUCAO

A taxa de Churn ¢ a métrica que quantifica a porcentagem de clientes que deixam de fazer
negdcios com uma empresa em um determinado periodo de tempo. Essa métrica ¢ fundamental para
empresas que desejam entender melhor a retencdo de clientes e identificar dreas que necessitam de
melhorias para reduzir a perda de clientes. (Oliver, 1997)

Além disso, a andlise da taxa de Churn pode fornecer insights valiosos sobre a satisfacdo do
cliente, a eficacia das estratégias de marketing e a qualidade dos produtos ou servigos oferecidos. Para
Oliver (1997), ¢ importante medir a taxa de Churn de forma precisa e frequente para identificar padroes
e causas subjacentes a perda de clientes, sublinhando seu papel crucial na saude e crescimento de uma
empresa.

A andlise da taxa de Churn ndo se limita apenas a compreensao dos fatores que influenciam a
retencao de clientes; ela também desempenha um papel crucial na aplicagdo de modelos preditivos
avancados. Enquanto Oliver (1997) enfatiza a necessidade de medidas precisas e frequentes para
identificar padrdes e causas subjacentes a perda de clientes, Zhu et al. (2017) expandem essa visdo ao
destacar a importancia da precisao na medi¢ao da taxa de churn para a eficacia dos modelos preditivos.
A integragdo desse modelo permite as empresas viabilizar a retencdo de clientes, como também
antecipar e mitigar possiveis perdas por meio de abordagens analiticas avancadas.

Neste sentido, para Zhu et al. (2017) a taxa de churn ¢ métrica que quantifica a propor¢ao de
clientes que cessam seu relacionamento com uma empresa em um periodo especifico. Nesse estudo,
que foca na comparagdo empirica de diversas técnicas para lidar com o problema do desequilibrio de
classes na previsdao de churn, os autores destacam a importancia da precisdo no calculo da taxa de
churn.

Para o setor financeiro, contexto desta pesquisa, a taxa de churn permite medir o impacto no
aumento dos custos de aquisicdo de novos clientes, o que segundo Fabozzi (2015), viabiliza a
estabilidade financeira por meio da manutengao de clientes, assegurando o crescimento sustentavel de
uma organiza¢do. Para o autor, a retencao de clientes ¢ mais econdomica do que a aquisi¢dao de novos,
o que realca a relevancia da taxa de churn. (Fabozzi, 2015). Neste contexto, a relagdo entre churn e
receita ¢ primordial, quanto maior a taxa de churn, maior serd a necessidade de substituir os clientes
perdidos, o que pode aumentar significativamente os custos operacionais e reduzir a margem de lucro
(Madura, 2011).

Madura (2011) destaca que, a alta taxa de churn implica ndo apenas em custos diretos
associados a aquisi¢do de novos clientes, mas também em custos indiretos, como a perda de
oportunidades de venda adicional (upselling) e vendas cruzadas (cross-selling) que poderiam ser

realizadas com uma base de clientes mais estavel. Além disso, a perda continua de clientes pode afetar
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negativamente a reputacdo da empresa, tornando ainda mais dificil atrair novos clientes e reter os
existentes, criando um ciclo vicioso que compromete a sustentabilidade financeira a longo prazo.
Assim como em Sasser Jr (1990) apresenta evidéncias significativas da importancia da retengdo de
clientes e da redu¢ao da taxa de churn.

Conforme destaca Reichheld (1996), uma redu¢ao de apenas 5% na taxa de churn pode gerar
um aumento significativo de lucratividade, variando entre 25% e 95%; o que € ressaltado na aquisicao
de novos clientes, demonstrando na relagdo de 5 a 25 vezes de custos sobre a manutencao clientes
existentes. Para o autor, clientes fi¢is tendem a aumentar seus gastos ao longo do tempo, o que
contribui para um aumento das receitas (Reichheld, 1996).

Neste contexto, ao estudar a viabilidade do churn, é crucial considera-lo como impacto na
receita empresarial enquanto indicador de desempenho organizacional. Isso refor¢a a importancia de
formalizar esta pesquisa com o objetivo de analisar como a taxa de churn impacta na receita de uma
instituicao financeira cooperativa de crédito.

Em uma institui¢do financeira cooperativa de crédito, a receita é gerada principalmente através
das operagdes de crédito, investimentos e outros servigos financeiros oferecidos aos seus membros.
Essas cooperativas sdo organizacdes sem fins lucrativos que oferecem servigos financeiros aos seus
membros, os quais também sdo seus proprietarios (Boscia, 2009). Instituicdes as quais destacam-se
por sua gestdo democratica e pelo foco no atendimento as necessidades de seus membros (Jones,
2016).

Para o desenvolvimento desta pesquisa uma instituicdo cooperativa de crédito foi palco para
analisar o impacto da taxa de churn em sua receita por meio da abordagem quantitativa descritiva.
Segundo Babbie (2016), essa abordagem concentra-se na descri¢do de fenomenos por meio da coleta
e andlise de dados numéricos, visando capturar e descrever de forma objetiva e sistematica
caracteristicas especificas de uma populagdo ou fendmeno de interesse.

Essa metodologia possibilita a comparacdo entre diferentes grupos ou momentos no tempo,
permitindo formular conclusdes embasadas em evidéncias solidas e replicaveis (BABBIE, 2016). O
que permitira contribuir para a gestao de institui¢des financeiras cooperativas de crédito, promovendo
melhorias nas praticas de retencdo de clientes e que impactam na receita; assim como também,
potencializard estudos financeiros, ampliando discussdes e consolidando a Taxa de Churn como
indicador financeiro no contexto empresarial. Em termos praticos, busca-se apoiar as instituigoes
financeiras cooperativas de crédito na melhoria da andlise de um indicador financeiro crucial para sua

operacao.
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2 REVISAO DE LITERATURA

Nesta secdo, abordou-se teorias e conceitos fundamentais que sustentam o objetivo desta
pesquisa, focada no impacto da taxa de churn na receita de uma instituicao financeira cooperativa de
crédito. Inicialmente, realiza-se uma contextualizagao histérica do cooperativismo no Brasil,
explorando suas raizes, evolucao e papel na economia nacional.

Em seguida, sdo analisados os principais indicadores financeiros, destacando como ocorre o
calculo dos mesmos para avaliar uma satide financeira organizacional. Finalmente, a se¢do discute a
taxa de churn, explorando suas defini¢cdes, causas, ¢ métodos de calculo. Esta revisao literaria ¢
essencial para fornecer uma base tedrica sélida e contextualizar esta pesquisa sobre churn no contexto

financeiro.

2.1 SURGIMENTO DO COOPERATIVISMO E O CONTEXTO BRASILEIRO

O cooperativismo surgiu como uma resposta as condi¢des sociais e econdmicas adversas
enfrentadas pelos trabalhadores durante a Revolugao Industrial. Segundo Gide (2022), o movimento
teve suas origens nos esfor¢os dos trabalhadores industriais na Inglaterra do século XIX.

Para Pinheiro (2008), desde a antiguidade, diversas formas de cooperagdo entre os homens
foram experimentadas. No entanto, o cooperativismo moderno, na forma como hoje sdo conhecidas
as sociedades cooperativas, teve origem em 1844, na cidade inglesa de Rochdale, quando 28 teceldes
fundaram uma cooperativa de consumo.

Um marco significativo foi a criagdo da Sociedade dos Probos Pioneiros de Rochdale em 1844.
Esses teceloes, confrontados com condi¢des precarias de trabalho e exploracdo econdmica,
estabeleceram uma cooperativa de consumo. Essa cooperativa foi baseada em principios fundamentais
que se tornaram os pilares do cooperativismo moderno.

Entre esses principios estdo a adesdo voluntaria e aberta, o controle democratico pelos
membros, a participagdo econdmica dos membros, a autonomia e independéncia das cooperativas, o
foco em educacdo, formagdo e informagdo para os membros, a cooperagdo entre cooperativas € o
compromisso com o desenvolvimento sustentdvel das comunidades onde operam. Esses fundamentos
ndo apenas permitiram a criagdo de um sistema econdmico mais justo e equitativo, mas também
estabeleceram um modelo que inspirou o crescimento e a adaptagdo do movimento cooperativo ao
redor do mundo, influenciando diversas areas da economia e da sociedade contemporaneas (Gide,
2022).

No Brasil, o cooperativismo de crédito foi inicialmente difundido pelo padre jesuita Teodoro
Amstadt, durante suas atividades missiondrias na regido de coloniza¢do alema do Rio Grande do Sul,

onde promovia os principios cooperativistas. A primeira cooperativa de crédito surgiu em Nova
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Petropolis (RS) em 1902, seguindo o modelo agricola alemao. A partir desse marco, o0 movimento de
crédito rural ganhou robustez e se expandiu nacionalmente, com énfase especial no estado gatcho, que
estabeleceu uma central para supervisionar todas as cooperativas locais. Paralelamente, ocorreu o
desenvolvimento das cooperativas do tipo Luzzatti, presentes nas regioes Sul e Sudeste do pais,
inspiradas no modelo italiano de crédito cooperativo, caracterizadas pela inclusdo de diversas
categorias econdmicas em seu quadro social. (ETGEDON at. al, 2005)

A relevancia crescente atribuida ao setor das cooperativas de crédito tem sido destacada desde
2003, quando ocorreu uma abertura oficial ao crédito cooperativo por meio de duas Resolugdes do
Banco Central do Brasil. A Resolug¢ao n°® 3.106, de 25 de junho de 2003, visava a inclusdo social de
pequenos empresarios, microempresarios ¢ microempreendedores por meio das cooperativas de
crédito. Posteriormente, a Resolugdo n°® 3.140, de 27 de novembro de 2003, ampliou essa oportunidade
também a médios e grandes empresarios interessados na constitui¢do de cooperativas de crédito
(Pinho; Palhares, 2004)

O modelo cooperativo tem sido amplamente adotado para impulsionar empreendimentos em
diversas areas de atuacdo. Segundo o Servico Nacional de Aprendizagem do Cooperativismo e
Organizagdo das Cooperativas Brasileiras (2017), as cooperativas sdo categorizadas por ramos
conforme suas atividades especificas, visando facilitar a estruturacdo hierarquica em federagdes,
confederacdes e centrais, para fins politicos e aproveitamento de economias de escala, aumentando

assim a competitividade no mercado.

2.1.1 Surgimento das instituicdes financeiras cooperativas de crédito

A primeira cooperativa de crédito surgiu logo apds, em 1847, por iniciativa de Friedrich
Wilhelm Raiffeisen, na regido da Renania, Alemanha. Raiffeisen criou uma associa¢do de apoio para
a populacdo rural no povoado de Weyerbusch/Westerwald, que, embora ndo fosse ainda uma
cooperativa formal, serviu de modelo para suas futuras atividades cooperativistas. Em 1864, ele
fundou a "Heddesdorfer Darlehnskassenverein" (Associagdo de Caixas de Empréstimo de
Heddesdorf), considerada a primeira cooperativa de crédito. As cooperativas de Raiffeisen tinham
como principais caracteristicas a responsabilidade ilimitada e solidaria dos associados, a singularidade
de votos dos socios, independentemente do niimero de quotas-parte, a area de atuacdo restrita, a
auséncia de capital social e a ndo-distribuicdo de sobras, excedentes ou dividendos.

Paralelamente, Herman Schulze, um prussiano, foi pioneiro na criagdo de cooperativas de
crédito urbanas. Em 1856, ele organizou a primeira "associa¢do de dinheiro antecipado", uma
cooperativa de crédito na cidade alema de Delitzsch. As cooperativas fundadas por Schulze,

conhecidas como "cooperativas do tipo Schulze-Delitzsch" ou bancos populares, diferiam das
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cooperativas rurais de Raiffeisen por preverem o retorno das sobras liquidas proporcionalmente ao
capital, a area de atuacdo nao restrita e a remuneracao dos dirigentes.

Inspirado pelos modelos alemaes, o italiano Luigi Luzzatti fundou em 1865, na cidade de
Milao, a primeira cooperativa de crédito do tipo Luzzatti. As cooperativas criadas por Luzzatti eram
caracterizadas pela ndo-exigéncia de vinculo para associagdo, exceto algum limite geografico (bairro,
municipio etc.), quotas de capital de pequeno valor, concessdo de crédito de pequeno valor sem
garantias reais, ndo-remuneracdo dos dirigentes e responsabilidade limitada ao valor do capital
subscrito.

Nas Américas, o jornalista Alphonse Desjardins idealizou a constitui¢do de uma cooperativa
de crédito com caracteristicas distintas, embora inspirada nos modelos de Raiffeisen, Schulze-
Delitzsch e Luzzatti. Em 6 de dezembro de 1900, Desjardins fundou a primeira cooperativa de crédito
na provincia canadense de Quebec. Esse tipo de cooperativa, hoje conhecido no Brasil como
cooperativa de crédito mutuo, tinha como principal caracteristica a existéncia de algum vinculo entre
os socios, reunindo grupos homogéneos como os de clubes, trabalhadores de uma mesma fabrica,
funcionarios publicos etc. (PINHEIRO, 2008)

Neste sentido, cooperativas de crédito atualmente sao institui¢des financeiras constituidas sob
a forma de sociedade cooperativa, tendo por objeto a prestacao de servigos financeiros aos associados,
como concessao de crédito, captagdo de depdsitos a vista e a prazo, cheques, prestacio de servigos de
cobranca, de custodia, de recebimentos e pagamentos por conta de terceiros sob convénio com
instituigdes financeiras publicas e privadas e de correspondente no Pais, além de outras operagdes
especificas e atribuicdes estabelecidas na legislacdo em vigor. (Pinheiro, 2008). Assaf Neto (2001)
classifica as cooperativas de crédito como institui¢cdes financeiras ndo-bancarias, voltadas a viabilizar
créditos a seus associados, além de prestar determinados servigos". Segundo o autor, o que caracteriza
os bancos comerciais (e as instituigdes financeiras bancarias ou monetarias, por consequéncia) ¢ a
capacidade de criar moeda (Assaf Neto, 2001)

Uma das principais diferencas entre uma cooperativa de crédito e um banco tradicional € que
os cooperados sdao, a0 mesmo tempo, donos e usuarios da institui¢ao. Isso implica que a gestdo e as
decisdes sdo tomadas de forma coletiva. A destinagdo de parte da sobra anual, que representa o
montante financeiro ndo utilizado ao longo do ano, ¢ decidida em assembleia, sempre visando o
beneficio de todos os associados. Segundo o Anuario do Cooperativismo Brasileiro, em 2020, o Brasil
contava com 827 cooperativas financeiras, sendo este o ramo com o maior nimero de cooperados no
pais, totalizando 10.786.317 pessoas. Além disso, esse setor ¢ um dos que mais gera empregos,

contabilizando 71.740 postos de trabalho. (SICOOB, 2024)
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2.2 RECEITAS E OS INDICADORES FINANCEIROS

A receita financeira ¢ definida como o total de recursos financeiros gerados por uma entidade
em suas operagdes normais, especialmente por meio da venda de produtos e servigos; segundo
Garrison, Noreen e Brewer (2020), para instituigdes financeiras, isso se refere principalmente a juros.
Além disso, os autores discutem o reconhecimento da receita, abordando as normas e principios que
determinam quando e como essa receita deve ser registrada nos relatdrios financeiros. Essa
compreensao ¢ fundamental, pois a gestao da receita pode impactar significativamente a estabilidade
e o crescimento das instituigdes financeiras. (Garrison; Noreen; Brewer, 2020)

No contexto de finangas corporativas, os autores Brealey; Myers; Allen (2019) definem receita
como o fluxo de dinheiro gerado pelas operagdes de uma empresa. Para instituigdes financeiras, isso
abrange ndo apenas os juros recebidos sobre empréstimos, mas também taxas de servico e outras fontes
de rendimento. Segundo Garrison, Noreen e Brewer (2020) a importancia da andlise da receita esta na
avaliagdo do desempenho financeiro e sua influéncia na lucratividade das organizagdes.

Brealey, Myers e Allen abordam os riscos associados a geracdo de receita, especialmente em
contextos econdmicos volateis, e como esses riscos afetam a gestdo de ativos e passivos nas
instituicdes financeiras. (Brealey; Myers; Allen, 2019). Neste contexto, a analise das receitas ¢
apresentada como uma ferramenta crucial para medir o desempenho financeiro, permitindo ajustes nas
estratégias que visem a melhoria da rentabilidade.

No contexto contébil, de acordo com Iudicibus (2000), a receita ¢ definida como a entrada de
ativos, seja na forma de dinheiro ou direitos a receber, geralmente relacionada a venda de mercadorias,
produtos ou a prestacdo de servicos. Além disso, a receita pode advir de juros sobre depositos
bancarios ou titulos, bem como de outros ganhos eventuais. Essa definicao, considerada pelo autor
como tipica de uma introdugao a contabilidade, destaca que a receita ndo se limita apenas as operagoes
principais da empresa, mas também inclui receitas ndo operacionais e ganhos ocasionais. (Iludicibus,
2000)

Entre os diferentes tipos de receita financeira, Pereira (2024) destaca a receita proveniente de
juros, que ocorre quando uma empresa empresta dinheiro a outra e cobra juros sobre esse empréstimo.
Outro tipo relevante, segundo o autor, ¢ o desconto recebido, que se refere a diferenca entre o preco
normal e o pre¢o com desconto em compras de produtos ou servigos utilizados na empresa.

Os rendimentos de aplicacdes financeiras de renda fixa, como Certificados de Deposito
Bancario (CDB) ou Letras de Crédito Imobiliario (LCI), também constituem uma forma de receita
financeira, refletindo os ganhos gerados por investimentos. No cendrio de investimento, segundo o
autor, decorrem diferentes categorias de receitas, como as derivadas de titulos vinculados ao mercado

aberto; neste caso, a diferenca entre o preco de compra e o preco de venda de titulos negociados no
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mercado resulta em receita financeira. (Pereira, 2024).

Para as receitas provenientes de investimentos temporarios, como a compra de acdes, onde a
diferenca entre o prego de aquisi¢ao e o preco de venda ¢ contabilizada como receita.

Além disso, prémios recebidos no resgate de titulos e debéntures também sao considerados
receitas financeiras. Por fim, as atualizagdes monetarias de contas que proporcionam rendimentos,
como as contas poupanga, constituem uma forma adicional de receita financeira. (Pereira, 2024)

Neste sentido, em uma institui¢ao financeira, a receita ¢ gerada por suas diversas operagoes,
tornando-a fundamental para avaliacao da satide financeira, assim como para decisdes estratégicas.
Brealey, Myers e Allen (2019) destacam que a anélise da receita € essencial para medir o desempenho
financeiro e ajustar estratégias para melhorar a rentabilidade.

No entanto, para obter uma visao completa e precisa do desempenho da institui¢dao, €
igualmente crucial utilizar indicadores financeiros que permitam analisar e interpretar esses dados de
receita. Segundo Gitman (2012), a utilizagdo adequada desses indicadores permite uma compreensao
mais aprofundada da performance financeira, auxiliando gestores na tomada de decisdes estratégicas;
o autor destaca quatro indicadores fundamentais, Margem de Lucro, que mede a eficiéncia
operacional, o Retorno sobre Ativos (ROA), que avalia a efic4cia na utilizacao dos ativos da empresa,
o Retorno sobre o Patrimdnio Liquido (ROE), que indica a rentabilidade gerada para os acionistas; e
o Indice de Rentabilidade, que proporciona uma visio ampla sobre a capacidade de geragio de lucros
da instituicdo (GITMAN,2012).

A margem de lucro ¢ um indicador fundamental que mede a relag@o entre a receita e o lucro
liquido de uma institui¢do financeira. Ela ¢ calculada dividindo-se o lucro liquido pela receita total e
expressa em porcentagem. De acordo com Gitman (2012), a margem de lucro mostra quanto de cada
unidade monetaria de receita se converte em lucro. Para Ross et al (2015), a importancia da margem
de lucro reside na sua capacidade de indicar a eficiéncia operacional da institui¢do. Uma margem de
lucro alta sugere que a institui¢do € eficaz em controlar seus custos e maximizar seus lucros, o que €
crucial para a satde financeira a longo prazo.

O Retorno sobre Ativos (ROA) ¢ um indicador que avalia a eficiéncia com que uma instituicao
financeira utiliza seus ativos para gerar receita. Segundo Assaf Neto (2014), o ROA ¢ calculado
dividindo-se o lucro liquido pelos ativos totais, expressando a rentabilidade dos ativos. Esse indicador
¢ essencial porque reflete a eficacia da administracao na utilizagcdo dos recursos da instituicdo. Um
ROA elevado indica que a institui¢ao esta gerando lucros significativos a partir de seus ativos, o que
¢ um sinal positivo de desempenho operacional (Gitman, 2012).

O Retorno sobre o Patriménio Liquido (ROE) mede a rentabilidade dos recursos proprios

investidos pelos acionistas. De acordo com Ross et al. (2015), o ROE ¢ calculado dividindo-se o lucro

Revista Cientifica Sistematica, Sdo José dos Pinhais, v.16, n.3, Mar., 2026




Revista Cientifica Sistematica Y, REVISIA GIENTIFIGA

ISSN: 2675-521 WISTEMATICA

liquido pelo patrimonio liquido. A importancia do ROE reside em sua capacidade de indicar o retorno
financeiro para os acionistas. Um ROE elevado sugere que a instituicao estd proporcionando um bom
retorno sobre os investimentos dos acionistas, o que pode atrair mais investidores € aumentar o valor
de mercado da institui¢do (Gitman, 2012).

O Indice de Rentabilidade analisa como a receita se relaciona com as despesas para avaliar a
lucratividade da instituigdo. Segundo Assaf Neto (2014), esse indice ¢ crucial para entender a
capacidade da instituicdo de gerar lucros em relacdo aos seus custos operacionais. Analisar a
rentabilidade permite identificar areas onde a institui¢ao pode melhorar sua eficiéncia operacional e
reduzir custos, contribuindo para uma melhor satide financeira e competitividade no mercado (Ross et
al., 2015).

O desempenho organizacional reflete o modelo estratégico aplicado a organizagdo para
alavancar seus objetivos; neste modelo, os indicadores financeiros produzem a perspectiva estratégica
financeira, o que os tornam essenciais para medir esse desempenho. De acordo com Kaplan e Norton
(1996), esses indicadores ajudam a identificar areas de melhoria e a tomar decisdes informadas que
promovem a sustentabilidade e o crescimento a longo prazo. Assaf Neto (2014) observa que o
monitoramento constante dos indicadores financeiros € crucial para garantir um desempenho
organizacional robusto e alinhado com as metas estratégicas.

A analise das demonstragdes financeiras visa avaliar o desempenho econdmico-financeiro de
uma empresa em um periodo passado para diagnosticar sua posicao atual e prever tendéncias futuras.
A técnica mais utilizada é o uso de indices, mas ¢ crucial complementa-los com outros indices e
realizar comparagdes temporais e setoriais para obter conclusdes adequadas (ASSAF NETO, 2014).

Para Assaf Neto (2014), o enfoque da andlise varia conforme o interesse do analista:
administradores buscam avaliar o impacto das decisdes financeiras no desempenho global; acionistas
focam em lucros, desempenho das ac¢des e dividendos; e credores concentram-se na capacidade de a
empresa honrar seus compromissos financeiros.

Os dados para a analise sdo extraidos das demonstracdes financeiras das empresas,
complementados por indices de mercado. Para conclusdes confiaveis, ¢ essencial corrigir as
demonstragdes financeiras integralmente e ajusta-las ao valor presente (Assaf Neto, 2014). Existem
varios estudos sobre a melhor forma de avaliar o desempenho organizacional de uma empresa.

Diversas defini¢cdes para desempenho organizacional foram propostas, mas nao ha consenso
sobre qual definicdo ¢ a mais adequada ou uma receita especifica de critérios e indicadores a serem
utilizados (Barney, 1996). Nesse contexto, um ponto a ser destacado ¢ o aumento da utilizagdo de
medidas ndo financeiras, que tém sido cada vez mais enfatizadas em decisdes e relatdrios. Isso se deve

ndo apenas a necessidade que os executivos percebem em ampliar suas ferramentas de gestdo, mas
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também a crescente demanda pelo uso de sistemas de mensuracdo de desempenho que essas
necessidades geram.

Dessa forma, os indicadores ndo financeiros encontram um ambiente favoravel a sua
implementagdo, sendo o foco de varias metodologias ¢ modelos de avaliagdo do desempenho
organizacional, como o BSC — Balanced Scorecard (Vianna, 2009).

O Balanced Scorecard (BSC) ¢ uma metodologia de gestdo de desempenho desenvolvida por
Kaplan e Norton (1996). Segundo esses autores, o0 BSC permite que as organizagdes traduz sua visao
e estratégia em um conjunto coerente de indicadores de desempenho, que incluem tanto medidas
financeiras quanto ndo financeiras, abrangendo quatro perspectivas principais: financeira, do cliente,
dos processos internos e de aprendizado e crescimento (Kaplan; Norton, 1996)

A abordagem do Balanced Scorecard decorre de uma metodologia estratégica utilizada nos
processos de aprendizagem, educagdo, simula¢do e implementagcdo organizacionais. E seguindo o
mesmo, em sua perspectiva financeira, ¢ fundamental para medir a rentabilidade e o valor gerado aos
acionistas, refletindo o modelo das estratégias implementadas. Segundo Herrero (2020), essa
perspectiva permite as organizacdes avaliar como suas decisdes estratégicas afetam os resultados
financeiros, proporcionando a relagdo entre agdes estratégicas e desempenho financeiro..

O Balanced Scorecard, segundo o autor, produz um campo de significados na cultura
organizacional, permitindo a aplicacdo de conceitos, a troca de experiéncias, o que Vigotsk destaca
como processo de aprendizagem, inserido no contexto empresarial. Neste sentido, como aprender ¢
uma experiéncia social, o Balanced Scorecard ird estimular a mediagdo social, o que possibilitara a
melhor interacdo entre diretores, gerentes, empregados e conselheiros durante o processo de
implementac¢ao estratégica. (HERRERO, 2020)

Ademais, ¢ crucial reconhecer que indicadores ndo financeiros, como a satisfagdo do cliente e
a qualidade do servigo, também impactam diretamente a perspectiva financeira. Uma base de clientes
satisfeita pode resultar em receitas mais altas e maior lealdade, demonstrando que a integracdo de

indicadores financeiros e ndo financeiros € essencial para um gerenciamento eficaz e sustentavel.

2.3 TAXA DE CHURN

A taxa de churn ¢ uma métrica que esta diretamente relacionada aos resultados de uma empresa.
Seu calculo, seguindo a FIA Business School (2020), permite projetar a saude financeira do negocio,
identificando, inclusive, os pontos fracos da estratégia organizacional. Embora sua principal fun¢do
seja medir o percentual de clientes que abandonam um servigo, essa métrica também evidencia o
impacto negativo do cancelamento de clientes no caixa.

A taxa de Churn revela nimeros negativos, por meio da concepgao de indices de cancelamentos

Revista Cientifica Sistematica, Sdo José dos Pinhais, v.16, n.3, Mar., 2026




. — : i 7. REVISTA CIENTIFICA
Revista Cientifica Sistematica Y
ISSN: 2675-521 N, ISTEMATIGA

e, consequentemente, no aumento do nimero de clientes. (FIA Business School, 2020). Neste sentido,
a insatisfa¢do com os servicos organizacionais oferecidos faz com que o cliente cancele o contrato ou
migre para os concorrentes (GLADY et al, 2009

Esse fendmeno de abandono ¢ conhecido como churn. As razdes por tras dessa insatisfagao sao
diversas, complexas e especificas, e compreender essas causas permite que a empresa implemente
medidas eficazes para, eventualmente, diminuir significativamente essa taxa de abandono (GLADY
et al, 2009)

Segundo Blattberg, Kim e Neslin (2008), churn ¢ definido como a migragao de clientes para
concorrentes. Esses autores destacam a importancia de prever o comportamento dos clientes e
desenvolver estratégias de retencdo. Eles afirmam que uma abordagem eficaz para gerenciar churn
envolve identificar quais clientes tém maior probabilidade de abandonar a empresa e implementar
estratégias para reter esses clientes, tais como campanhas personalizadas e melhorias no atendimento
ao cliente.

Segundo Neslin et al. (2006), uma maneira de gerenciar o churn € identificar quais clientes tém
maior probabilidade de abandonar o relacionamento com a empresa e atuar junto a eles para evitar que
1SS0 aconteca.

Assim ha diferentes tipos de churn, que seguem diferentes estratégias para retengdo e
crescimento de clientes. Cada tipo fornece informagdes distintas sobre o comportamento do cliente e
os fatores que influenciam sua decisdo de continuar ou cancelar um servigo.

Os principais tipos de churn incluem MRR churn, churn negativo, churn voluntario, churn
involuntario e churn de vendas. Conhecer essas variagdes ajuda as empresas a identificar problemas
especificos e implementar agdes corretivas para minimizar a perda de clientes e maximizar a receita
(FIA BUSINESS SCHOOL, 2020).

MRR Churn (churn de receita) mede a receita recorrente mensal perdida devido a
cancelamentos ou rebaixamentos. Essa métrica destaca o impacto financeiro de cada desisténcia,
considerando que nem todos os clientes contribuem com o mesmo valor. Variagdes no ticket médio,
produtos adquiridos em diferentes quantidades e servigos adicionais podem afetar o MRR churn (FIA
BUSINESS SCHOOL, 2020).

Churn Negativo ocorre quando o aumento das receitas supera as perdas por cancelamentos,
resultando em crescimento do faturamento. Contudo, € essencial monitorar as desisténcias e suas
causas, pois nem todos os clientes permaneceram na base (FIA BUSINESS SCHOOL, 2020).

Churn Voluntario acontece quando o cliente cancela intencionalmente. Este tipo de churn
oferece uma oportunidade para coletar feedback e entender os motivos da desisténcia, permitindo

ajustes na estratégia para melhorar a qualidade do servigo e agregar valor. Mesmo quando o motivo
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estd fora do controle da empresa, como faléncia do cliente, manter contato pode ser util para
oportunidades futuras (FIA BUSINESS SCHOOL, 2020).

Churn Involuntario ocorre quando o servigo ¢ descontinuado sem intengao real do cliente,
geralmente por esquecimento de renovar a assinatura, atualizar dados ou efetuar o pagamento. Esse
tipo de churn pode ser prevenido com agdes consistentes de retencao e fidelizacdo (FIA BUSINESS
SCHOOL, 2020).

Churn de Vendas ¢ um tipo de churn precoce causado por inconsisténcias no momento da
venda, prejudicando a experiéncia do usuario e levando a desisténcias. Isso pode ocorrer se a solugao
ndo estiver alinhada ao publico-alvo, se o vendedor criar expectativas irreais ou ndo compreender as
necessidades do consumidor (FIA BUSINESS SCHOOL, 2020).

As causas do churn podem ser divididas em vdrias categorias, cada uma afetando de maneira
diferente a decisdo dos clientes de abandonar um servigo. A insatisfagao € uma das principais causas,
e clientes insatisfeitos frequentemente buscam alternativas devido a expectativas ndo atendidas,
problemas recorrentes ou falta de suporte adequado (Jones e Sasser, 1995).

Ainda, para Jones e Sasser (1995), a qualidade do servigo também ¢ crucial; inconsisténcias,
interrupcoes e falhas podem levar os clientes a buscar opgdes mais confiaveis. Além disso, o preco
desempenha um papel significativo; se os clientes acharem que ndo recebem valor suficiente pelo que
pagam, podem optar por servigos mais baratos. A competi¢ao intensa no mercado pode atrair clientes
para concorrentes que oferecem melhores condi¢des e servigos. Ademais, para os autores, expectativas
ndo atendidas sdo uma causa importante de churn, especialmente em setores onde confianga e
transparéncia sdo essenciais, como nas institui¢cdes financeiras (Jones e Sasser, 1995).

Kotler e Keller (2011) destacam a importancia crucial da retencdo de clientes para o sucesso
empresarial. Os autores argumentam que reter clientes existentes € significativamente mais econdmico
do que adquirir novos, uma vez que os custos associados a aquisi¢ao de novos clientes sdo geralmente
muito mais altos.

Em um contexto mercadologico, a retencdo contribui para um fluxo de receita mais estavel e
previsivel, além de gerar maior lucratividade ao longo do tempo, dado que clientes leais tendem a

realizar compras repetidas e recomendam a empresa para outros (KOTLER; KELLER, 2011).
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Para calcularmos a taxa de churn, € preciso ter alguns dados em maos:“O primeiro ¢ o periodo
que sera analisado, que pode ser quinzenal, mensal, bimestral, semestral, anual... Escolher o
periodo depende da sua estratégia e do que sera avaliado naquele momento. A analise mensal
dard uma nogdo mais imediata sobre a perda de usuarios, sendo interessante mediante uma
iniciativa nova ou fora do comum. Serve para verificar o retorno apés uma campanha ou
promocao visando a retencdo de clientes, por exemplo. JA periodos mais longos, como
semestral e anual, permitem um monitoramento amplo e feedbacks sobre o funcionamento do
produto ou servico. Outro dado indispensavel para o calculo do churn rate é, obviamente, o
namero de cancelamentos realizados naquele periodo. Por fim, sua equipe também vai
precisar da quantidade de clientes ativos no inicio do periodo. Depois de estabelecer o periodo,
levantar nimero de clientes ativos e desisténcias, vocé esta pronto para calcular a churn rate.
Para tanto, siga dois passos simples: Divida o nimero de cancelamentos pelo nimero de
clientes que se mantiveram ativos em sua base. Multiplique o resultado por 100, e terad sua
porcentagem ou taxa de cancelamentos nesse periodo. Para simplificar, imagine que sua
empresa comegou 0 Ultimo semestre com 300 usudrios ativos, mas 20 deles cancelaram o
servico. Vocé deve dividir 20 por 300, o que resulta em 0,066. Ou seja, a churn rate
corresponde a 6,66% (0,066 X 100) nesse periodo.” (FIA BUSINESS SCHOOL, 2020, grifo
Nosso)

3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Este estudo adotou uma abordagem quantitativa interpretativa para analisar o impacto da taxa
de churn na receita de uma institui¢do financeira cooperativa de crédito. A metodologia empregada
visa proporcionar uma visao aprofundada e detalhada dos dados relacionados a rotatividade de clientes
e de seu efeito sobre a receita da instituicdo cooperativa de credito. Por meio de uma abordagem
quantitativa, caracterizada pela coleta e andlise de dados numéricos (Creswell, 2014), e uma
perspectiva interpretativa, a pesquisa analisou significados e contextos por meio de dados (Bryman,
2012).

Dessa forma, este estudo utilizou técnicas quantitativas para medir e analisar a taxa de churn e
suas consequéncias financeiras, enquanto interpretou os dados disponiveis do contexto organizacional
da cooperativa de crédito, para por meio de nimeros disponibilizados pela instituicdo estudada,
oferecer um modelo de indicador financeiro que atue, para além das abordagem em marketing e de
estratégias.

Portanto, a coleta de dados foi realizada por meio de dados primarios dos setores internos da
organizacdo, produtos da instituigdo cooperativa de crédito, que possuem acesso a informagdes
sensiveis e confidenciais. As informacdes foram fornecidas em formatos estatisticos, por meio de
planilhas de Excel, gréaficos, e outros compilados de dados analiticos. Segundo Triola (2015), dados
estatisticos sdo informag¢des numéricas que descrevem ou resumem aspectos da realidade, permitindo
a analise quantitativa de fendmenos especificos. A utilizacao desses dados ¢ fundamental para realizar
analises detalhadas e embasadas que sustentem as conclusodes do estudo.

Este procedimento foi executado a partir de uma solicitagdo especifica para o estudo,
garantindo que os dados utilizados fossem pertinentes, de alta qualidade, e estando de acordo com os

ritos é€ticos; De fato, ¢ fundamental a ética na pesquisa para assegurar a integridade e a
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responsabilidade no tratamento dos dados, especialmente quando se lida com informagdes sensiveis e
confidenciais. Segundo Cannella e Lincoln (2011), a ética em pesquisa envolve a protecao dos direitos
e bem-estar dos participantes, a garantia de confidencialidade e o uso adequado dos dados coletados.

Neste sentido, ¢ essencial que os pesquisadores adotem praticas que respeitem os principios
éticos, assegurando a transparéncia e a confianca nos resultados obtidos. A adesdo a esses principios
éticos nao so fortalece a credibilidade do estudo, mas também promove a responsabilidade social e
cientifica.

Por questdes de ética e garantia da protecdo dos dados sensiveis, o nome da institui¢ao
financeira cooperativa ndo foi divulgado neste artigo. Assim, a sele¢do das amostras foi realizada com
base no viés do estudo sobre a taxa de churn. No entanto, a decisdo final sobre a relevancia € a
utilizacao dos dados ficou a critério dos colaboradores da propria institui¢ao, que avaliaram quais
informacdes poderiam ser incluidas no estudo, assim como sua organizagao.

A anélise dos dados sera conduzida com base em técnicas estatisticas apropriadas para a
abordagem quantitativa, permitindo uma interpretagdo detalhada dos efeitos da taxa de churn na
receita da institui¢do. Segundo Triola (2015), a estatistica descritiva e inferencial sdo fundamentais
para resumir e inferir padroes a partir dos dados coletados.

A estatistica sera utilizada para fornecer um resumo das caracteristicas principais dos dados,
através de medidas como média, mediana, moda, desvio padrao e coeficiente de variagdo; e assim, a
estatistica inferencial, permitird realizar testes de hipoteses e construir intervalos de confianga,
proporcionando uma andlise profunda com confiabilidade dos dados e permitindo que ocorre uma
possibilidade de generalizar os resultados para uma populacao maior (TRIOLA, 2015).

O que complementa o estudo, ¢ a andlise dos indicadores financeiros; de acordo com Gitman
(2012), a analise financeira ¢ um processo critico que envolve a avaliacdo de dados e construcao de
indicadores de performance para identificar a satide financeira de uma organizagdo. neste sentido, a
taxa de churn serd correlacionada com esses indicadores financeiros para determinar seu impacto
direto na receita da instituigao.

Portanto, a combina¢dao de dados estatisticos com técnicas de analise financeira em uma
abordagem quantitativa e interpretativa forneceram uma base para analisar os efeitos da taxa de churn

na receita da instituicao.

4 ANALISE
Esta se¢ao tem como objetivo analisar o impacto da taxa de churn sobre a receita da cooperativa
de crédito. Através do levantamento de dados internos da instituicdo, buscou analisar a taxa de churn

€ o impacto na receitas das cooperativas de crédito, destacando as oportunidades de retencdo de
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cooperados e otimizagdo das estratégias financeiras

A cooperativa de crédito atualmente ndo realiza o acompanhamento sistematico da taxa de
churn, o que compromete a compreensao das taxas de retengao e dos padrdes de cancelamento. A falta
de monitoramento adequado pode prejudicar a eficacia das estratégias de retengdo de clientes. Além
disso, as campanhas sazonais de abertura de contas, embora fundamentais para a captacdo de novos
cooperados, acabam sobrecarregando o banco de dados e dificultando a andlise precisa do churn.

A cooperativa opera tanto com agéncias tradicionais quanto com uma agéncia digital. Esta
ultima, que ndo possui estrutura fisica e oferece os mesmos servigos que as agéncias tradicionais, €
responsavel por aproximadamente 50% das novas aberturas de contas. O modelo digital apresenta a
vantagem de ndo gerar custos operacionais diretos, o que pode influenciar positivamente as analises
de reten¢do e churn, especialmente em comparagdo com as agéncias tradicionais.

De acordo com um levantamento recente, a cooperativa apresenta um total de 20.875 contas
inativas, alocando recursos significativos, como R$ 3.791.493,00 em capital social, R$ 494.314,00 em
depdsitos a vista e R$ 785.562,00 em poupanga. Esses valores representam uma oportunidade
disponivel, entretanto, os recursos alocados em contas inativas ndo geram receita. Atualmente, a
cooperativa deixa de arrecadar R$ 39.429,00 por més com tarifas que ndo sdao cobradas dessas contas
inativas, evidenciando uma perda direta de receita.(INSTITUICAO FINANCEIRA DE CREDITO,
2024)

Ao considerar que o destino mais provavel para contas inativas € o churn, sem uma intervengao
eficaz, a cooperativa ndo apenas continuara perdendo receitas potenciais e incorrendo em custos
operacionais desnecessarios, como também enfrentard o risco de perder permanentemente esses
cooperados, afetando de forma negativa as receitas de longo prazo.

Neste contexto, a relagdo entre o custo de oportunidade e a falta de retencdo dos cooperados
aponta para um déficit significativo. Os valores deixados de arrecadar com a saida de cooperados
poderiam ter sido reinvestidos em estratégias de crescimento e inovacao, ampliando a competitividade
da cooperativa no mercado. A perda desses recursos ndo apenas reduz a receita imediata, como também

limita o potencial de crescimento futuro, refor¢ando a importancia de uma andlise criteriosa do churn.

4.1 A TAXA DE CHURN EM RELACAO AO ATIVO CIRCULANTE

A taxa de churn tem um impacto direto sobre o ativo circulante de uma cooperativa de crédito,
uma vez que a saida de cooperados implica na diminuicao do capital disponivel e na redugdo de
receitas futuras. No entanto, ao analisar a relacdo entre o churn e o ativo circulante, é essencial
considerar os efeitos da inflagdo, que podem distorcer a percepgao do crescimento real desses ativos.

O grafico abaixo reflete a evolugao do churn ao longo dos meses, com os dados sendo coletados
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de forma continua e complementados a cada periodo, resultando no acumulado. E evidente que o ano
de 2021 apresenta um churn acumulado significativamente superior aos anos de 2022 e 2023. Esse
aumento expressivo pode ser amplamente atribuido ao cenario econdmico desafiador vivido durante a
pandemia de COVID-19. Durante esse periodo, muitas pessoas enfrentaram dificuldades financeiras,
levando-as a tomar medidas drasticas, como o encerramento de suas contas em instituigdes financeiras,
incluindo cooperativas de crédito. Essa situacdo excepcional deve ser considerada ao interpretar os
dados, pois reflete uma conjuntura atipica, onde fatores externos influenciaram diretamente o

comportamento dos clientes.

Figura 1 - Churn acumulado.

CHURN ACUMULADO

Fonte: elaborado pelo autor, 2024

O gréfico de ativo circulante mostra a evolugdo dos recursos de curto prazo da cooperativa,
que incluem caixa, contas a receber, estoques e outros direitos que podem ser convertidos em dinheiro
dentro de 12 meses. Um aumento no ativo circulante pode indicar maior liquidez, enquanto uma
diminui¢do pode sugerir o uso desses recursos para financiar operagoes ou pagar dividas. No entanto,
ao considerar o impacto da inflacdo acumulada, ¢ necessario ajustar esses valores para entender o

crescimento real.
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Figura 02 — Ativo Circulante.
ATIVO CIRCULANTE

Fonte elaborado pelo autor, 2024

Entre 2021 e 2023, o ativo circulante nominalmente cresceu de R$ 2,48 bilhdes para RS 4,42

bilhdes, representando um aumento de 78%. No entanto, ao descontar a inflagdo acumulada de 21,72%

no periodo, o crescimento real do ativo circulante foi menor do que o indicado pelos niimeros

nominais. Apds o ajuste inflacionario, a expansdo real foi reduzida, resultando em uma diferenca

significativa no poder de compra e valor real dos ativos. O ajuste mostrou que, em termos reais, o ativo

cresceu aproximadamente 6,13% menos do que o registrado nominalmente, o que reflete o impacto

direto da inflagdo sobre o patrimdnio da institui¢ao.

R (Real)

Figura 03 — Ativo Circulante Ajustado pela Inflagio (2021-2023).
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Fonte: préprio autor, 2024
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Figura 04 — Comparacdo entre Ativo Circulante Nominal e Ajustado pela Inflagdo ao longo dos anos.
Comparacao entre Ativo Circulante Nominal e Ajustado pela Inflacao ao Longo dos Anos
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Fonte: elaboracéo propria, 2024

Para avaliar a relagdo entre o churn e o ativo circulante, foi utilizada a correlagao de Pearson,
que mede a for¢a e a direcdo da relagdo linear entre duas varidveis. Inicialmente, os resultados
mostraram uma correlagdo muito forte e positiva em todos os anos analisados:

e Correlagao em 2021: 0,997
e Correlacao em 2022: 0,985
e Correlacao em 2023: 0,977

Os resultados do teste de normalidade de Shapiro-Wilk para os dados de churn e de ativo
circulante indicaram que todas as varidveis podem ser consideradas normalmente distribuidas para os
trés anos analisados, com valores de p acima de 0,05:

e Churn Acumulado 2021: p = 0,797
e Churn Acumulado 2022: p = 0,819
e Churn Acumulado 2023: p = 0,711
e Ativo Circulante 2021: p = 0,952
e Ativo Circulante 2022: p = 0,352
e Ativo Circulante 2023: p = 0,878

Embora a correlagdo entre churn e ativo circulante seja alta em todos os anos, afirma-la como
uma relagdo causal pode ser perigoso, pois hd outros fatores que podem estar influenciando
simultaneamente tanto o ativo circulante quanto o churn. A instituicdo financeira pode estar
experimentando crescimento € expansao de mercado, ou o cenario macroecondmico (incluindo a

inflagdo) pode estar afetando positivamente o ativo ao mesmo tempo em que provoca oscilacdes no
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churn.

Portanto, apesar da relacdo linear positiva e forte, ¢ provavel que essa relacdo seja espuria.
Em outras palavras, o aumento do ativo circulante e do churn pode estar sendo impulsionado por
variaveis externas comuns, como condigdes econdmicas e estratégias de expansao, sem que o churn
exer¢a um impacto direto e isolado no ativo. Dessa forma, ¢ essencial considerar outros fatores em
analises mais aprofundadas para entender de fato o impacto do churn no ativo circulante, se existente,

controlando para influéncias externas que possam distorcer a analise.

4.2 A TAXA DE CHURN E SUA RELACAO A ABERTURA DE CONTAS

O grafico de contas abertas reflete o numero de cooperados que ingressaram na cooperativa
exclusivamente através das agéncias tradicionais, sem optar pela abertura de contas digitais. Este
indicador ¢ fundamental para entender a dindmica de adesdao dos novos membros ao modelo de
atendimento fisico, que continua a desempenhar um papel importante mesmo em um cenario de

crescente digitalizagao dos servigos financeiros

Figura 05 - Contas abertas.
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Fonte: elaborada pelo autor, 2024

Observa-se que, em 2021, a taxa de churn acumulado aumentou ao longo do ano, o que
corresponde a uma reducao no numero de contas abertas, conforme mostrado na tabela. Em 2022, a
tendéncia de aumento da taxa de churn também ¢ evidente, com uma queda subsequente no nimero
de contas abertas durante o ano. Esse padrao persiste em 2023, com a taxa de churn acumulando-se

em niveis mais altos e uma diminui¢@o geral no niimero de contas abertas.
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Foi utilizada a correlacao de Pearson para analisar a relagdo entre essas variaveis. Os resultados
mostraram uma correlacdo negativa nos anos de 2021 e 2022, enquanto em 2023 a correlagdo foi
muito baixa:

e Correlacdo em 2021: -0,708
e Correlacao em 2022: -0,728
e Correlacao em 2023: -0,095

Esses valores indicam que, em 2021 e 2022, houve uma relagdo inversa significativa entre o
churn acumulado e o nimero de contas abertas, sugerindo que, a medida que o churn aumentava, o
nimero de novas contas abertas diminuia. No entanto, em 2023, essa relagdo praticamente desaparece,
com uma correlagdo muito baixa. Isso pode sugerir mudangas nas estratégias de retengdo e captacao
de clientes que desvincularam as duas variaveis, ou outros fatores que alteraram a dindmica entre churn
e a abertura de novas contas.

A forte correlagdo negativa em 2021 e 2022 indica uma tendéncia clara: com o aumento do
churn, ha menos abertura de contas. No entanto, a baixa correlagdo em 2023 merece atengdo. Essa
mudanca pode ser atribuida a novos esfor¢os da cooperativa em promover a abertura de contas ou a
entrada de novos clientes digitais que ndo foram contabilizados neste grafico. Também foi realizado o
teste de normalidade de Shapiro-Wilk para os dados de churn acumulado e nimero de contas abertas.

Os resultados indicaram que os dados de churn acumulados para os trés anos seguem uma
distribuicdo normal, com valores de p acima de 0,05. No entanto, para o nimero de contas abertas,
apenas os anos de 2022 e 2023 apresentaram distribui¢ao normal, o que implica que os dados de 2021
devem ser analisados com cautela, ja que a normalidade nao foi verificada neste ano.

Em resumo, a analise dos dados revela uma correlagdo negativa entre a taxa de churn
acumulada e o nimero de contas abertas nos anos de 2021 e 2022, indicando que, conforme mais
cooperados saiam, menos novos membros eram captados. Em 2023, essa relacdo ndo se mostrou

significativa, sugerindo uma possivel mudanga na dinamica entre essas variaveis.

4.3 IMPACTO FINANCEIRO DO CHURN

O churn, ou a taxa de cancelamento de contas, gera um impacto financeiro significativo para a
cooperativa de crédito, afetando tanto os custos operacionais quanto a receita futura. A analise
detalhada desses efeitos revela que a perda de cooperados, especialmente nos primeiros meses apds a
abertura das contas, compromete a eficiéncia financeira da cooperativa. A importancia desse dado se
reflete diretamente nos custos operacionais da cooperativa. O investimento na abertura e manutencao
de contas para esses cooperados, que em muitos casos resulta em pouco retorno financeiro devido a

sua curta permanéncia, implica que uma parte substancial dos recursos destinados a essas contas pode

Revista Cientifica Sistematica, Sdo José dos Pinhais, v.16, n.3, Mar., 2026




REVISTA CIENTIFICA

Revista Cientifica Sistematica
e smemiter | SISTEMATICA

ter sido empregada de maneira ineficiente.

Figura 06 — Valor gasto.

VALOR GASTO

Fonte: elaborado pelo autor.2024

Entre 2021 e 2023, aproximadamente 71% dos cooperados que encerraram suas contas o
fizeram entre 3 e 12 meses ap0s a abertura. Esse padrao de churn precoce resulta em um elevado custo
associado a aquisicdo e manutencao desses cooperados. A abertura e manutencao de contas para esses
clientes gerou os seguintes custos:

® 2021: R$ 328.935,44
® 2022: R$ 273.754,89
® 2023: R$ 287.792,99

No total, o custo associado as contas encerradas precocemente entre 2021 e 2023 foi de
R$890.483,32. Esse montante representa uma ineficiéncia operacional, visto que os recursos
destinados a captacdo de novos cooperados ndo resultaram em um retorno satisfatorio, ja que esses
clientes encerraram suas contas antes de gerar beneficios financeiros de longo prazo.

Além dos custos operacionais, o churn também impacta diretamente a receita da cooperativa.
A receita, que representa o total de entradas financeiras geradas por atividades como juros sobre
empréstimos e taxas de servicos, ¢ um indicador crucial para a sustentabilidade econdmica da
institui¢do. Analisando a relagdo entre churn e receita, foi utilizada a férmula do coeficiente de
correlacdao de Pearson, resultando em uma correlagdo negativa moderada de -0,63.

Esse coeficiente indica que, a medida que a receita da cooperativa aumenta, o churn acumulado

tende a diminuir, sugerindo que a retencdo de clientes estd diretamente associada ao crescimento
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sustentavel da cooperativa. No entanto, a correlacdo negativa moderada
também sugere que outros fatores podem estar influenciando essa dindmica, e que a relacdo

entre churn e receita, embora significativa, nao ¢ perfeita.

Figura 07 — Receita.

RECEITA

Fonte: elaborado pelo autor, 2026

Figura 08 — Comparacéo entre Receita Nominal e Ajusta pela Inflagdo (2021-2023)
108 Comparacac entre Receita Mominal e Ajustada pela Inflagao (2021-2023)
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Fonte: elaboracdo propria, 2024

A andlise combinada dos custos de aquisicao e manuten¢do de contas encerradas e a perda de
receita associada ao churn evidencia o impacto financeiro duplo do churn. O montante gasto em contas

encerradas precocemente poderia ter sido melhor direcionado para estratégias de retencdo, que
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aumentariam a permanéncia dos cooperados e o retorno sobre o investimento. Além disso, ao reduzir
o churn, a cooperativa poderia aumentar sua base de receita, gerando crescimento mais sustentavel e
consolidando sua posi¢cao no mercado.

Neste contexto, ¢ fundamental analisar a receita da cooperativa descontada pela inflagao para
obter uma visdo mais precisa do crescimento real e do impacto financeiro do churn. Embora o aumento
da receita nominal possa indicar crescimento, o ajuste inflaciondrio revela o verdadeiro poder de
compra ¢ valor real dos ganhos. Entre 2021 e 2023, por exemplo, a receita nominal cresceu
consideravelmente, mas, ap0os o ajuste pela inflacdo acumulada de 21,72% no periodo, observou-se
que o crescimento real foi mais modesto. Essa andlise inflacionaria permite a cooperativa compreender
melhor os desafios financeiros, ja que um aumento na receita nominal sem considerar a inflagao pode
mascarar a real efetividade das estratégias de crescimento.

Neste sentido, o churn afeta profundamente a satde financeira da cooperativa ao gerar custos
operacionais significativos e comprometer a receita futura. A andlise evidencia que reduzir a taxa de
churn ndo s6 diminuiria o desperdicio de recursos com contas encerradas precocemente, mas também
permitiria a cooperativa de crédito aumentar sua receita em termos reais, ao manter uma base de
cooperados e minimizar perdas inflaciondrias. Portanto, implementar estratégias de retencdo mais
eficazes e investir em fidelizacdo sdo essenciais para mitigar os impactos negativos do churn e
promover um crescimento sustentavel a longo prazo, considerando o efeito da inflagdo sobre os

resultados financeiros.

5 CONSIDERACOES FINAIS

O presente artigo teve como objetivo analisar como a taxa de churn impacta a receita de uma
instituicao financeira cooperativa de crédito. Por meio de uma abordagem quantitativa, os resultados
obtidos demonstraram uma correlacdo positiva forte entre churn e receita, indicando que, a medida que
a receita da cooperativa aumentou, o churn também apresentou crescimento. Esse achado sugere que
o aumento da receita pode estar acompanhado de um aumento na taxa de churn, possivelmente devido
a entrada e saida de cooperados em ritmos semelhantes, o que reforga a importancia de estratégias de
retencdo para promover um crescimento sustentavel da receita.

Além disso, a analise mostrou que os custos associados ao encerramento precoce de contas
representam uma parte significativa do impacto financeiro do churn. Foi identificado que
aproximadamente 71% dos cooperados encerraram suas contas entre 3 ¢ 12 meses apds a abertura,
gerando um custo considerdavel para a cooperativa, sem retorno financeiro adequado. Esses dados
reforgam a importancia de uma gestdo eficiente de retencdo, com estratégias direcionadas para

minimizar o churn precoce e, consequentemente, melhorar o retorno sobre o investimento.
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Apesar de o artigo ter alcancado seus objetivos, algumas limitagdes foram identificadas. O
acesso limitado aos dados completos da cooperativa restringiu a analise de longo prazo e impediu
comparagdes mais amplas com outras instituigdes ou metodologias. Além disso, a escassez de
pesquisas académicas sobre o impacto do churn em cooperativas de crédito dificultou uma
contextualizacdo mais aprofundada dos resultados no cenério académico existente. Essas limita¢des
sugerem que futuras pesquisas devem buscar maior acesso a dados internos, além de explorar o tema
em diferentes tipos de instituicdes financeiras, permitindo comparagdes mais robustas.

Dessa forma, futuras pesquisas podem expandir o conhecimento sobre o impacto do churn em
instituicdes cooperativas de crédito, incluindo andlises que considerem o impacto da digitalizagao dos
servigos financeiros na retencao de clientes e a criagdo de modelos preditivos de churn que possam ser
aplicados a diferentes contextos financeiros. Outra linha promissora seria investigar o efeito de
politicas de fidelizagcdo mais especificas e o impacto do perfil demogréafico dos cooperados na taxa de
churn.

Por fim, o estudo destaca a importancia de acompanhar de perto as taxas de churn e demonstra
sua relevancia na area financeira, ao pensar na eficiéncia operacional em uma instituicdo cooperativa
de crédito. A principal contribuigdo deste trabalho reside em propor a taxa de churn como um indicador
financeiro alternativo, aplicavel a realidade das institui¢des financeiras cooperativas de crédito. Ao
ultrapassar a visao tradicional de métricas de marketing, o estudo insere o churn no contexto da gestao
financeira estratégica, evidenciando seu papel na sustentabilidade e na tomada de decisdes

organizacionais de longo prazo.
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