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RESUMO

O projeto vigente teve por objetivo analisar a importdncia de uma gestdo de
desempenho e o impacto que causa na satisfacdo do associado em uma
Cooperativa de crédito situada na regido do Vale do Cai. Para isso, realizou-se um
estudo tedrico a fim de compreender fatores de desempenho motivacionais dos
colaboradores, identificando as influéncias desse estimulo resultados da
organizagao mediante a satisfacdo do associado. Com base no estudo realizado,
aplicaram-se pesquisas para levantamento das concepg¢des com colaboradores da
instituicdo financeira e também com os associados da cooperativa do Vale do Cai.
Essa metodologia compreende uma pesquisa qualitativa exploratéria com os
colaboradores das agéncias, para compreender suas competéncias e entrega ao
publico final. Além disso, aplicou-se uma pesquisa quantitativa aos associados com
0 objetivo de identificar suas percepgbes sobre o tema em estudo. Com isso, foi
possivel examinar ambas as visdes, possibilitando confrontar as diferencas e
semelhancas das respostas com o auxilio tedrico. Constatou-se que o impacto do
desenvolvimento do colaborador reflete na satisfacdo e na vida financeira do
associado na forma de atendimentos, processos e negocios.

Palavras-chave: satisfagdo; gestdo de desempenho; desenvolvimento das
empresas; proposito; cooperativa; Sicredi Serrana.
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1 INTRODUGAO

Neste presente trabalho monografico, sera apresentado um tema de suma
importancia para as organizagdes nos dias atuais, sendo muito observadas como
objeto de estudo por varios autores.

“‘No mundo dos negdcios ndo adianta vender por vender, € preciso muito
mais do que isso para conquistar um cliente; um cliente satisfeito, fiel e constante
nao se conquista com facilidade, em apenas um primeiro contato, & preciso
desenvoltura, acessibilidade e constancia.” (CHIAVENATO, 2014, p. 241).

Esta analise faz entender que para encantar clientes € necessario a busca
de resultados através de uma equipe engajada ao propdsito da empresa e com
interesse verdadeiro na entrega do resultado final.

Analisando essas perspectivas, o trabalho esta estruturado desenvolver
assuntos que possam compreender como o desempenho dos colaboradores de uma
cooperativa localizada no Vale do Cai, Sicredi Serrana causa impacto na satisfagao
dos seus cooperados.

Diante disso, foi realizado um estudo tedérico sobre gestdo de desempenho
nas organizagbes, motivacéo e satisfacdo no trabalho, ferramentas utilizadas para
desenvolvimento do colaborador como feedbacks, relacionamento com o cliente,
satisfacdo, qualidade no atendimento.

Como a pesquisa desenvolvida versa sobre uma cooperativa de crédito,
apresenta-se referéncias sobre cooperativismo de crédito, principios cooperativistas,
fungdes das cooperativas, relacionamento com os associados, e programas que elas
desempenham na comunidade.

ApoOs apresentar as referéncias bibliograficas, o Capitulo 3 aborda a
Metodologia, que relata o desenvolvimento da pesquisa aplicada por duas formas.
Em decorréncia da natureza do presente trabalho monografico, foi realizada a
pesquisa com questionario qualitativo aplicado aos colaboradores e gestores da
Sicredi Serrana e um questionario quantitativo aplicado aos associados da mesma
instituicdo. Apds, foi efetuada a analise dos dados coletados, a fim de identificar
como a empresa em estudo trabalha a gestdo do desempenho dos colaboradores e
verificar o que, de fato, causa efeito no relacionamento com o associado e estimula

a sua satisfagao perante as entregas realizadas.
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No quarto capitulo, s&o apresentadas as consideracdes gerais sobre ambas
as pesquisas, a qualitativa e a quantitativa, feitas com os profissionais da Sicredi
Serrana/RS Vale do Cai, de modo a buscar resolugdo do problema desenvolvido
para saber impacto das competéncias nas relacbes com publico em questao.

Por fim, no quinto capitulo, sdo expostas as consideragdes finais do projeto
monografico para verificar se ele atingiu os objetivos propostos e se conseguiu
resolver as questdes destacadas, bem como se a autora do trabalho obteve algum

aproveitamento sobre o tema desenvolvido.

1.1 TEMA E PROBLEMA DO ESTUDO

O tema em um projeto de pesquisa precisa mostrar sua importancia e
informar quais aspectos serao citados e desenvolvidos.

Conforme Gil (2018, p. 42), “Para definicdo de um tema é necessario fazer
um levantamento bibliografico preliminar que facilite a formulag&o do problema”.

Na mesma linha, Estrela (2018) afirma que esta etapa ndo se resume na
escolha simples e cega do assunto, mas envolve saber delimita-lo e argumenta-lo
perante a literatura cientifica atualizada, a fim de verificar o estado da arte e a
originalidade da proposta.

Conforme Roesch (2013, p. 23), “ha uma grande dificuldade de escolher um
tema para projeto de pesquisa, o pesquisador enfrenta os obstaculos como
desenvolvimento do assunto, limitacbes de acessos a informagcbes que o
pesquisador pretende desenvolver”.

Outra observacao feita por Estrela (2018) é que a dedicagao a execugao do
projeto pode ser norteada pelo entusiasmo existente entre o pesquisador e o tema.

Ao definir o tema, é necessario que o autor desenvolva conhecimento do
assunto que da pesquisa e se comprometa a buscar informacgdes atualizadas do
tema citado.

Segundo Marques (2016), conclui-se que o assunto € sempre amplo e
abrangente e o tema, especifico e delimitado.

Em conformidade com os conceitos citados por Estrela (2018) e Marques
(2015), o tema abordado para delimitagdo do assunto é a satisfagdo dos associados

em uma cooperativa de crédito.
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1.1.1 Delimitacao do tema

Para Mascarenhas (2012, p. 77), “delimitar € estabelecer limites do tema, ou
seja, definir para qual foco, sera seu assunto”. Mascarenhas (2012, p. 77) salienta
também que “dependendo da natureza do estudo abordado, podera especificar
limites no tempo e no espaco”.

Outro ponto importante é citado por Martins e Mello (2016, p. 120), os
mesmos destacam: “se faz necessario uma pesquisa bibliografica previa que possa
viabilizar a delimitagdo de um assunto em tema”. Ainda segundo Martins e Mello
(2016, p. 120), “Apdés escolher o tema e delimita-lo o pesquisador precisa
problematiza-lo”.

Ja Prodanov e Freitas (2013, p. 120) “mencionam outro aspecto de
delimitacdo de tema, onde deve ser dotado de um sujeito e um objeto”.

Com base nos conceitos citados por Martins e Mello (2016) e Prodanov e
Freitas (2013), na delimitagcdo do tema da pesquisa é necessario dimensionar o
tempo e o0 espago a ser desenvolvido no trabalho de monografia citada, mostrar a
importancia do assunto a ser desenvolvido, e também apresentar um sujeito e objeto
que vao estar inclusos na pesquisa.

Em concordancia aos autores supracitados e com base na delimitagdo do
tema de pesquisa propostos, o tema de pesquisa é: “Impacto da gestdo do
desempenho de uma cooperativa de crédito no interior do Rio Grande do Sul na

relagcdo com seus associados”.

1.1.2 Importancia do assunto

A importancia do tema de pesquisa, que a autora pretende desenvolver,
reflete num cenario importante nas organizagbes, busca a melhor qualificacdo de
seus colaboradores para melhor entrega na satisfagdo dos servigcos prestados pelos
mesmos. Isso acarreta em um melhor resultado na entrega do trabalho proposto,
com isso o retorno sera satisfatorio para todo o meio social envolvido, direto ou
indireto.

Grant (2013, p. 29) comenta:

Poucas coisas sdo tdo fundamentais para os clientes, para a empresa e

para os conceitos de logistica e marketing quanto a nogao de satisfagao.
Clientes satisfeitos representam o resultado de uma politica bem-sucedida
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de servigo ao cliente de uma empresa. A definicdo de satisfagdo sempre
esteve relacionada a reagdo do cliente ao cumprimento de um pedido de
compra ou transacdo € baseada em sua percepgdo de que uma
caracteristica do produto ou do servigo, ou de que o préprio produto ou
servigo, ofereceu (ou esta oferecendo) um nivel prazeroso de atendimento
as expectativas relacionado ao consumo, incluindo niveis de sub ou sobre
atendimento.

Seguindo a dtica supracitada a pesquisa cientifica quer demonstrar como é
importante encantar clientes através de uma boa formacdo de uma equipe de
trabalho qualificada, e como pode entregar o melhor resultado para seu publico final
e qual o resultado dessa entrega no cliente.

O status (satisfeito) de um cliente ndo esta somente ligada a compra ou
contratacao de um servico prestado, mas de todo o caminho que foi percorrido e que
teve por consequéncia a satisfagcdo, ou seja, experiéncia vivida em todo seu
relacionamento com a organizagao.

Essas experiéncias podem trazer mais retorno do que um programa de
marketing, onde se envolve altos valores de investimento e muitas vezes
campanhas desesperadas para atrair clientes,

A satisfagdo dos associados pode estar inteiramente ligada a capacidade
dos colaboradores bem treinados e com conhecimento em direcionar para a melhor
tomada de decisdo a ser tomada, assim passando confiabilidade e reforcando os
lacos entre todas as partes envolvidas, podendo ter reflexo até mesmo na

comunidade que os envolvidos estao inseridos.

1.1.3 Problema de pesquisa

Quando escolhido o tema de pesquisa € necessario problematizar, para se
buscar a respostas através de pesquisas cientificas.

Conforme apresentado por Martins e Mello (2016, p. 122), esse problema
cientifico “deve apresentar alguma dificuldade que o tema suscita, 0 que € muito
importante, pois ndo ha pesquisa cientifica sem problematizacéo”.

Também €& necessario delimitar a problematizacdo do tema conforme
apresentado por Koche (2011, p. 108) que cita: “a delimitacdo do problema é
resultado de um trabalho mental, de construgao tedrica, com o objetivo de estruturar

as pegas soltas do quebra-cabecgas”.
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Perovano (2016, p. 67) afirma também que “um problema de pesquisa deve
ser desmembrado em partes, pois constitui, na maioria das vezes, uma realidade
muito ampla e é preciso selecionar uma parcela da realidade a ser estudada”.

Vale enfatizar a definicdo de Marconi e Lakatos (2019, p. 265):

Formular o problema consiste em dizer, de maneira explicita, clara,
compreensivel e operacional, qual a dificuldade com a qual nos
defrontamos e que pretendemos resolver, limitando seu campo e
apresentando suas caracteristicas. Desta forma, o objetivo da formulagéo
do problema da pesquisa €& torna-lo individualizado, especifico,
inconfundivel.

Com base nos autores supracitados, nessa pesquisa sera definido que o
problema a ser enfatizado sera:

Como a gestdo de desempenho em uma cooperativa de crédito causa

impacto na satisfagdo dos associados?

1.2 OBJETIVO

‘O objeto de uma pesquisa pode surgir de circunstancias pessoais ou
profissionais, da experiéncia cientifica prépria ou alheia. A primeira escolha deve ser
feita com relagédo a um campo delimitado.” (MARTINS, 2016, p. 04).

Marconi e Lakatos (2019) resumem objetivo de uma pesquisa cientifica que
seria o de adquirir novos conhecimentos e colaborar na solugdo de determinado
problema, como isso pode resultar de estudo tedrico ou de pesquisa de campo, de
trabalho de laboratoério ou experimental.

Na mesma linha de definicdo, Prodanov e Freitas (2013, p. 88) cita:

Objeto de pesquisa indica o que o pesquisador pretende com a sua
investigacdo, para que ele possa determinar os objetivos, tem de ter o
problema da investigagdo cientifica delineada e a pergunta de pesquisa
devidamente delimitada. Os Objetivos correspondem como “norte
magnético” da pesquisa cientifica, ou seja, serdo condutores das acdes que
serdo perseguidas no decorrer do processo de construgcdo e execugao da
metodologia.

Esses conceitos supracitados definem a importancia do objetivo nos projetos
de pesquisas que podem ser definidos em dois aspectos como Objetivo Geral e
Objetivos Especificos. Com base na pergunta da pesquisa cria-se o Objetivo Geral e

Objetivos Especificos.
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1.2.1 Objetivo Geral

“‘Objetivo Geral em uma monografia busca respostas de uma pergunta
controvertida relacionada elementos variaveis, devem-se formar objetivos.”
(MARTINS; MELLO, 2016, p. 125).

Nessa etapa busca-se apresentar a clareza e objetividade da pesquisa que
sera realizada, é necessario criar uma hipétese ou problema para ser investigado.
Ressaltando o que se espera no desenvolver do trabalho.

Sob o ponto de vista de Marconi e Lakatos (2019, p. 239) enfatizam objetivo
geral dizendo que “esta ligado a uma visado global e abrangente do tema. Relaciona-
se com o conteudo intrinseco, quer dos fendmenos e eventos, quer das ideias
estudadas. Vincula-se diretamente a propria significagdo da tese proposta pelo
projeto”.

Em complemento ao autor supracitado, Perovano (2016, p. 67) diz:

Quando se definem as perspectivas de uma abordagem cientifica,
relaciona-se uma parcela de realidade, deve ser escolher um caso a ser
desenvolvido e trabalhado, onde se chamara de objeto de pesquisa, se
tornando mais tarde em um objetivo geral em um trabalho monografico.

Com base na delimitacdo dos autores supracitados, nesse trabalho
monografico busca se desenvolver a importancia de uma gestao de desempenho e o
impacto que causa na satisfacdo do associado em uma Cooperativa de crédito
situada na regido do Vale do Cai.

Tendo definido Objetivo Geral se faz necessaria a elaboragdo dos objetivos

especificos, abaixo apresentados.

1.2.2 Objetivos Especificos

Os Objetivos Especificos “apresentam carater mais concreto. Tém fungao
intermediaria e instrumental, permitindo, de um lado, atingir o objetivo geral e, de
outro, aplica-lo a situagdes particulares.” (MARCONI; LAKATOS, 2019, p. 239).

Em complemento, Martins e Mello (2016, p. 125) resumem objetivo
especifico como “indicadores das etapas intermediarias que levarao ao objetivo

geral, ou seja, nascem deles”.
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Tendo o Objetivo Geral, se faz necessario aprofundar-se no estudo dos
objetivos especificos, 0s quais sao:
a) relacionar um estudo teérico sobre gestdo de desempenho de mostrando
sua importancia nas organizagoes;
b) relacionar um estudo tedrico sobre satisfacdo e relacionamento com
clientes;
c) identificar como colaborador se prepara para atingir objetivos proposto;
d) demonstrar qual resultado de uma gestdo eficaz na organizacdo e no
cliente final.
A autora da pesquisa monogréfica elenca os objetivos especificos acima de
forma a encontrar resultados e caminhos aonde se quer chegar, mencionado no

Objetivo Geral do trabalho desenvolvido.

1.3 JUSTIFICATIVA

A justificativa em uma pesquisa cientifica representa “a razdo se sua
existéncia, ou seja, o porqué do estudo ser realizado. O propdsito € explicar o
objetivo de pesquisa a ser estudado e situar a sua importancia” (PEROVANO, 2016,
p. 92).

A autora do presente trabalho monografico justifica seu interesse em
desenvolver gestdo de desempenho e a relagdo com a satisfagéo, pois acredita que
a entrega de um produto final, passa antes de tudo por processos e por pessoas,
mas o quanto as pessoas se qualificam para conseguir superar seus resultados?

Em complemento, Marconi e Lakatos (2019, p. 239) assim explicam:

Item do projeto que apresenta a respostas aos porqués. E o elemento da
pesquisa que mais contribui diretamente na aceitacdo da pesquisa.
Consiste numa exposi¢gdo sucinta, porém completadas razbes de ordem
teéricq dos motivos de ordem pratica que tornam importante a realizagdo da
pesquisa.

Esse assunto vem crescendo nas organizagbes, as empresas buscam
utilizar métodos de avaliagbes de desempenho para motivar, qualificar e desenvolver
habilidades em suas equipes, através de ferramentas de avaliagbes de
desempenhos, mas como relacionar a performance do colaborador com o que seu

associado necessita, ou como entregar o melhor resultado do seu servigo prestado.
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Essa questao levantada pela autora do presente projeto monografica e
considerada de uma importancia no contexto atual, cada vez mais as pessoas
precisam se reinventar, as empresas precisam proporcionar uma experiéncia muito
boa em todos os aspectos para conseguir reter seus clientes mediante aos cenarios
atuais, e para isso é necessario investir em seu capital intelectual, sua mao de obra.

Na gestdo desempenho sao estabelecidos indicadores pelas empresas, que
serve como ferramenta de balizamento de rendimento, visando uma melhor forma
de incentivo na busca da satisfacdo da empresa e do colaborador, o que acaba
refletindo do pubico final.

Segundo Voltolini ([202-?7], ndo paginado),

Executar as operagbes de uma organizagdo requer um conjunto bem
definido de objetivos de desempenho e para todos os tipos de operagbes se
aplicam os objetivos de custo, confiabilidade, flexibilidade, qualidade e
velocidade. Outro ponto a destacar € que os objetivos de desempenho tem
influéncias internas e externas e internamente existem efeitos cruzados dos
objetivos, sendo que o custo é afetado por todos.

Nesta linha, os colaboradores devem ser capacitados para desenvolver
suas habilidades profissionais, para encantar seus associados e obter resultados
para a organizagao.

A Cooperativa de Crédito Sicredi Serrana situada na Serra Gaucha com
unidades no Vale do Cai, vem ao longo dos anos em uma transformagao de modelo
de gestdo, chamado Gestao por propdsito, e nesse contexto abre uma questado
muito importante dentro da organizagdo que é a, gestdo de desempenho dos
colaboradores, para entregar o melhor resultado para seus associados.

Uma das marcas da Sicredi Serrana é a busca pela constate evolugao do
colaborador, a cooperativa busca a esséncia do cuidado com ser, pertencer. Por
esse motivo a empresa investe em formacao e educagao das pessoas.

Tendo base no sistema ja aplicado na empresa, sera feito um estudo e uma
andlise de como chega a entrega dos servigos prestados e o impacta na satisfagao

desse publico-alvo.
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2 REFERENCIAL TEORICO

No referencial tedrico € onde a autora desenvolve suas pesquisas em busca
de referéncias bibliograficas para situar suas ideias através de conceitos e
argumentacgdes baseadas em dados concretos e fontes confiaveis.

Os assuntos abordados s&o: gestdo de desempenho e sua importancia nas
organizagbes e a satisfacdo e relacionamento com cliente. A autora pretende
demostrar que os dois conceitos estdo interligados, sendo preciso entender para
atender, qualificar o colaborador para se buscar uma gestdo mais efetiva e um

resultado maior para organizacéo.
2.1 GESTAO DE DESEMPENHO

Em uma atividade dentro das organizagbes, é possivel realizar de varias
maneiras as tarefas do cotidiano podem efetuar de forma ha otimizar nosso tempo e
como resultado agregar um valor significativo para a organizagdo, como posso
realizar de forma ociosa e a qualquer resultado, depende de como o profissional
esta engajado nos objetivos da empresa ou na sua prépria carreira.

Seguindo essa Optica, as empresas buscam uma forma de conhecer esses
resultados, para desenvolver e se tornar mais eficiente. Na gestdo de desempenho a
empresa consegue realizar um acompanhamento na evolugédo de suas equipes de
trabalho, uma das ferramentas utilizadas é chamada de avaliagdo de desempenho.

As chamadas avaliagdes de desempenho tém uma fungao crucial em varios
aspectos da gestao de operagdes, em um primeiro aspecto € que sao partes de um
ciclo de Planejamento-Execucgao-Avaliagao-Controle/Acéao.

Num segundo aspecto sdo “as medidas de avaliagdo de desempenho sdo
essenciais na inducdo de comportamentos das pessoas e organizacdo” (CORREA,
2019, p. 147).

As avaliagbes devem ser feitas “em razdo das metas e resultados a serem
alcancados, das competéncias envolvidas e do potencial de desenvolvimento,
resultado sera o que cada um contribuia para organizagéo.” (SILVA, 2015, p. 15).

Nesta mesma linha, outro aspecto importante para desempenho de cada

cargo, cada colaborar possui diferentes habilidades e capacidades dentro de suas



20

atividades, conforme suas emocgodes, razdes, esforco, definicdo clara de objetivo e
funcionalidades.

Para Chiavenato (2016), o foco pelo destinado ao desempenho geral, e sim
especificamente ao desempenho do cargo, ou seja, ao comportamento de papel do
ocupante. Para o desempenho do cargo existes caracteristicas que varia de pessoa,
que sao determinantes e influenciam na entrega para resultado final.

De acordo com Chiavenato (2016), o desempenho do cargo é fungdo de

diversas variaveis. A Figura 1 mostra os fatores que afetam o desempenho do cargo.

Figura 1 — Fatores que afetam o desempenho do cargo
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Fonte: Chiavenato (2009, p. 112).

No entanto, seu desempenho em qualquer cenério consiste em muito mais
do que isso. Por essa razdo, as organizagbes precisam olhar para o sistema de
gestdo de desempenho em sua totalidade, em vez de apenas olhar para as

avaliacgoes.
2.2 MOTIVACAO E SATISFACAO NO TRABALHO

Para as empresas se manterem vivas e competitivas, se faz necessario
possuir como um diferencial competitivo colaboradores motivados, onde posso
oferecer aos seus clientes o melhor, com empatia e interesse verdadeiro nas suas
entregas.

‘O desempenho das pessoas, em atividades profissionais assim como em
outras situacdes, sao influenciadas por fatores externos, que pertence a um contexto
da qual as atividades séao relacionadas.” (MAXIMIANO, 2019, p. 96).
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Mas o que € motivacao? Maximiano (2019) resume motivagdo como um
estado ou predisposicdo mental para o comportamento. No ambiente de trabalho a
motivacéo € justificada como um determinante para o desempenho das atividades
relacionadas a empresa.

Ja Tejada (2013) complementa que a motivagdo pode ser esclarecida
através de duas definicoes: “motivo+acido”, sendo que motivo é o que as pessoas
buscam atingir, através de um obijetivo;

Quando se pensa em motivagao no trabalho, segundo Walger, Viapana e
Barboza (2014, p. 25), “pensamos em ambiente em que desenvolvemos nossas
atividades profissionais. Por ser tratar de um ambiente externo ndo podemos isolar
os fatores que os compdem, tudo aquilo que constituem o que somos”. A Figura 2

mostra o modelo de incentivo da movimentacgao.

Figura 2 — Modelo de incentivo da movimentagao
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Fonte: Davidoff (2001, p. 327).

Segundo Walger, Viapana e Barboza (2014), motivagéo € o esforgo a ser
feito para atingir os objetivos propostos, porém nao se adianta fazer esforgos sem
ter uma direcio intensidade corretos.

Conforme Walger, Viapana e Barboza (2014), a motivagdo pode partir de
fatores do individuo chamada motivagao intrinseca, bem como de fatores externos
chamados de motivagcao extrinseca. Os autores supracitados, em seu livro
Motivagao e Satisfacdo no Trabalho, elencam alguns fatores motivacionais:

a) motivagéo intrinseca: a motivagado tem que partir do proprio individuo, na

ideia de que ninguém pode motivar alguém, a presenca deve ser

espontanea;
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b) motivacao extrinseca: motivagao extrinseca € a que pode ser despertada
através de técnicas, ferramentas;

Nem sempre as pessoas estdo com seus objetivos claros e definidos, por

tanto impossivel que consiga se motivar sozinha dentro da organizagao, para isso é

necessario receber estimulos, e utilizar algumas ferramentas para buscar
desenvolver suas capacidades e habilidades.

Chiavenato (2009) situa a motivagdo as necessidades desenvolvidas na

chamada piramides de Maslow, a qual se da por grau de necessidades humanas.

Em seguida, como mostra a Figura 3, é possivel analisar as necessidades humanas

apresentadas na piramide de Maslow.

Figura 3 — Piramide das necessidades humanas, segundo Maslow
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Fonte: Chiavenato (2009, p. 125).

Conforme Chiavenato (2009), somente € possivel chegar ao degrau da auto
realizacdo quando todos os degraus estiverem satisfeitos. Por essa razdo as
empresas precisam oferecem fatores para suprir essa cadeia, para conseguir
aumentar o fator motivacional de seus colaboradores e assim conseguir, reter
talentos dentro da equipe, e proporcionar um clima de trabalho agradavel.

Corroborando, Tejada (2013, p. 63) resume motivacdo como “objetivo
permanente de cada organizagdo um diferencial estratégico. E preciso motivar
continuamente o0s colaboradores, para que sempre deem seu melhor,
desenvolvendo todo seu potencial em favor da organizagao”.

Complementando o fundamental para um bom desenvolvimento profissional

€ a satisfacdo no trabalho, considerada com uma das bases na relagdo de
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importancia, esse aspecto é relevante nas relagdes afetivas no local de trabalho.
Esse ponto esta ligado com o desempenho, avaliagdo, e remuneragdo do
profissional.

Nesse sentido, a satisfagao no trabalho pode ser influenciada pelo ambiente
e pelo clima organizacional, a seguranga que a empresa oferece para 0s seus
colaboradores, a forma de gestdo, a cultura da empresa, entre outros fatores (TUA
CARREIRA, 2020).

Conforme a piramide de Maslow, cada individuo possui necessidades
diferentes, e neste contexto cabe a organizagao através de ferramentas desvendar e
suprir essas necessidades.

Um fator que influencia na motivacdo e na satisfacdo de fazer parte da
empresa € ter uma lideranga que motive o profissional. Esse € um dos principais
fatores de impacto na motivagdo dos colaboradores, que € o tipo de posicionamento
do superior imediato. Se houver uma postura adequada de lideranca as chances de
motivar as pessoas no ambiente de trabalho sdo maiores.

Em complemento, em seu livro “Qual é sua obra”, Cortella (2015, p. 37)
menciona que “a unica maneira de o funcionario ter na empresa uma condi¢cdo de
atratividade maior que ndo exclusivamente o salario € o0 reconhecimento”.
Consequentemente, impactam nos resultados da empresa e até mesmo na
satisfacao do cliente.

Em conclusdo aos autores supracitados, pode ser salientado que no
ambiente de trabalho é necessaria uma forma de entender e desenvolver as
pessoas, umas das ferramentas simples e mais importante € a comunicagao, através
dela se buscar a chave para desenvolver e observar algum ponto de melhoria entre

colaborador e a empresa.

2.3 FEEDBACKS

Feedback € o “retorno da informac&o para o emissor, ou seja, por meio da
reacdo do receptor no processo de comunicagdo, 0 emissor compreende se a
mensagem foi ou ndo entendida por aquele” (CZAJKOWSKI; MULLER; OLIVEIRA,
2020, p. 149).

A autora Phillipp Janert (2017, p. 11) conceitua feedback na seguinte

percepgao:
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O feedback funciona comparando constantemente o comportamento real de
um sistema com seu comportamento desejado. Se o comportamento atual
for diferente do desejado, uma agao corretiva € aplicada para combater o
desvio e fazer com que o sistema volte a andar nos trilhos. Esse processo é
constantemente repetido enquanto o sistema estiver em execugao.

Em complemento, Bohlander e Snell (2016) resumem feedback como uma
ferramenta importante de comunicacdo e organizagdo entre colaborador e a
empresa, e exemplifica dizendo que o0s gerentes precisam se envolver,
constantemente, em dialogos com seus subordinados. Uma vez que o gerente e os
funcionarios tém uma série de discussodes, ha o fluxo e refluxo de ideias, algumas
com potencial de servir de catalisadoras para melhoria da empresa.

Ja Matos (2015) destaca a importancia da comunicag¢ao na qual empresas e
pessoas que fecham em si mesmas sao incapazes de pensar e refletir sobre seus
valores, procedimentos, atitudes e comportamentos. A falta de didlogo predispde as
posturas arrogantes e condutas agressivas, expressivos indicadores de imaturidade
e inabilidade para o relacionamento.

Criar uma cultura de feedback € uma forma de reconhecer e valorizar a
importancia de cada um na empresa. A pratica deve ter como objetivo a construgéo
de melhorias continuas através de uma comunicagao direta e transparente.

Na questdo de retorno e recebimento do feedback tem diversos tipos de
perfis de comunicadores e receptores, bem como diferentes aspectos que devem
ser tratados de diferentes maneiras, por exemplo a diferenga na abordagem do
retorno e recebimento de feedback negativo e positivo.

Esses diferentes aspectos mencionados por Stone e Heen (2016) sao
chamados de gatilhos da verdade, gatilhos de relacionamento e gatilhos de
identidade. “Cada um deles é acionado por diferentes razées e provoca reagdes e
respostas diferentes.” (STONE; HEEN, 2016, p. 20).

Stone e Heen (2016) conceituam gatilhos como:

a) gatilhos de verdade: sdo acionados pelo proprio conteudo de um
feedback sem cabimento, inutil ou simplesmente inveridico. Em resposta,
nos sentimos indignados, ofendidos e irritados;

b) gatilhos de relacionamento: sdo desencadeados pela mesma pessoa que
esta nos presenteando com o feedback. Todo feedback é temperado pela

relacdo que existe entre quem da e quem recebe, e nossas relagbes
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podem se basear naquilo que acreditamos sobre quem o da, ou sobre
como nos sentimos tratados por quem o da;

c) gatilhos de identidade: ndo estdo focados nem no feedback nem no
emissor. Todos os gatilhos de identidade sao sobre nds. Certo ou errado,
sabio ou insensato, faz com que nossa identidade, nossa percepgao de
quem somos.

Neste sentido nas organizacbes € fundamental a percepcdo dos
entendimentos das informagdes transmitidas pelos envolvidos, assim como locutores
e receptores, para que se obtenha um melhor ganho com essa ferramenta chamada
feedback.

Nesta mesma linha de pensamento Barros e Matos (2015) evidenciam que a
falta de comunicagdo ou informagédo passada de forma incorreta, seja por nao
utilizagdo do meio de comunicagdo mais apropriado, ou simplesmente pelo
despreparo em gerenciar os fluxos internos de comunicagdo comprometem a
eficiéncia produtiva da organizacao.

Vasconcelos e Albuquerque (2016) afirmam que feedback é a forma de
comunicacéao direta do desempenho do colaborador na empresa, e € a oportunidade
de moldar ou aprimorar comportamentos desse funcionario em prol da estratégia
empresarial, alinhando com as estratégias e desenvolvimento pessoal.

Colaborando, Missel (2016) menciona feedback como uma parte
fundamental do processo que visa orientar as pessoas a apresentarem
comportamento e desempenho adequados numa determinada situagdo. Em
complemento a autora Tani (2018, p. 88) resume:

O feedback deve ser entendido com um processo de ajuda e estimulo para
mudancgas de comportamento e/ou para a aquisigcdo e o desenvolvimento de
competéncias, contribuindo para o aprimoramento da performance

individual e acelerando o processo de transformagdo do potencial em
talento.

Neste sentindo, Bennis e Biederman (2009) conceituam alguns fatores para
um bom desenvolvimento de feedback:

a) imparcialidade: ndo deve haver julgamento de valor;

b) aplicabilidade: deve focar algum aspecto do comportamento que o

receptor possa modificar em si mesmo possivel;
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c) oportunidade e rapidez: deve ser dado tdo logo se perceba o
comportamento ou o fato ocorrido, porém, antes de fazé-lo, devem-se
considerar o local e o momento psicolégico do funcionario;

d) local: se o assunto € particular, o local requer privacidade;

e) momento psicolégico: devem-se respeitar o momento psicologico
pessoal e o momento dos outros. Nao tentar escrever ou falar com o
funcionario se ele esta fora de seu equilibrio emocional.

Além desses fatores os feedbacks devem ser feitos as avaliacbes e

conversas de formas constantes, para que o colaborador posso se sentir motivados.

Para concluir, Marchiori (2017) resume que o sucesso de uma empresa hoje

esta em sua instancia interna, nas habilidades de comunicag¢ao de que ela dispde na
conversa que ela trata seu publico. Neste sentido, € importante que as empresas

tratem essa tematica como um meio de desenvolver carreiras e ampliar negoécios.

2.4 RELACIONAMENTO COM CLIENTES

No mundo de hoje o tema relacionamento com cliente se torna um
diferencial competitivos entre as organizagcbes de hoje as mudangas de
comportamentos e a revolugdo do consumo acelerado das pessoas se faz
necessario um olhar atentando em produtos e servigos para clientes, e também falar
em praticas adequadas para melhor atender e satisfazer suas vontades.

O objetivo de uma organizacgéo € obter éxito. Isso pode depender de muitos
fatores, mas um dos principais € simples, a organizagao precisa ter clientes (SILVA;
ZAMBO, 2016).

Sobre a dtica de Zenone (2017), marketing de relacionamento € uma
ferramenta que busca criar valor pela intimidade, ou pela proximidade com o cliente,
tornando a oferta adequada de modo que ele prefira manter-se fiel 8 empresa a
arriscar um novo relacionamento comercial.

Em complemento, Madruga (2018, p. 27) cita:

Uma das primeiras providéncias para reestruturar a Gestdo do
Relacionamento com Clientes é a construgdo de um novo modelo de
relacionamento que visa comportar todos os conceitos, estratégias,
mudangas necessarias e frentes de trabalho para ampliar a qualidade e o
desempenho tanto do atendimento quanto das vendas, seja em que canal
for. Os focos principais devem ser o engajamento dos consumidores € o

aumento da resolutividade de suas demandas para que eles tenham étimos
motivos para recompras sucessivas.
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Outro conceito que vivencia a importancia de um bom relacionamento com
os clientes, e que pode até ser agregado como valor no servico, € citado pela
Revista de Iniciacdo Cientifica Cairu. Segundo Costa, Santana e Trigo (2015, p.
170), “quando se tem um bom atendimento percebe-se que o cliente esta disposto a
pagar, até um pouco mais por servicos que lhe agregam valor, comodidade,
seguranga, eficiéncia, agilidade e credibilidade”.

Por outro lado, existem os clientes ndo satisfeitos com o servigo prestado, o
que pode ocasionar uma perda muito grande para empresa, pois nem todos
formalizam oficialmente sua insatisfacdo, apenas fazem uma publicidade negativa
para seu ciclo de relacionamentos.

Em complemento, segundo Tejada (2013, p. 57), encantando clientes, para
ter uma ideia: “de aproximadamente 10 clientes insatisfeitos apenas um formaliza
sua reclamacao para a empresa. Os outros nove simplesmente ndo compram mais
da empresa e, ainda por cima, fazem uma publicidade negativa da mesma’.

Colaborando, Roca e Szabo (2015, p. 47) dizem que para haver um
crescimento intensivo, é preciso “analisar os negocios atuais e saber como melhora-
los para incentivar os clientes a comprar os produtos da empresa ou em alguns
casos, oferecer novas possibilidades de produtos”.

Outro fator importante é que o atendimento ao publico é considerado téo
abstrato que até os autores tém dificuldade em definir, claramente, do que ele se
trata. “Antes de tudo é preciso diferenciar publico e cliente, pois sdo termos que
trazem muitas interpretacdes erréneas.” (TANI, 2018, p. 10).

Em complemento o ponto de partida para relacionamento do cliente é o
conhece o publico que Ira atender assim consegue entregar o melhor resultado.

Nesta forma uma ferramenta importante no relacionamento € o marketing de
relacionamento com cliente. Segundo Barreto (2013, p. 39), o foco do marketing de
relacionamento € “manter um relacionamento duradouro com o cliente. Para isso, é
preciso que a empresa reconhegca quem sao seus clientes e mantenha-os um
contato continuo”.

Neste sentido, no marketing de relacionamento se faz necessario ter como
ferramentas uma cadeia de valor, a qual serve para identificar as maneiras pelas
quais se podem gerar para clientes. Segundo Barreto (2013), as ferramentas de

valor sao:
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a) processo de compreensao do mercado: coletar e agir com base em

informagdes sobre o mercado;

b) processo de desenvolvimento de nova oferta: pesquisar desenvolver e

lancar produtos de alta qualidade, com rapidez e dentro do orgcamento;

c) processo de conquista de cliente: definir mercados-alvos e prospectar

novos clientes;

d) processo de gestdo de relacionamento com cliente: desenvolver

compreensao aprofundada, relacionamentos e ofertas para cada clientes;

e) processo de gestdo de pedidos: receber e aprovar pedidos, expedir

pontualmente as mercadorias cobrar pagamentos.

E de suma importancia a identificagdo de processos para as empresas, para
assim possibilitar a padronizacao na relagao e selecao de seus clientes, para ter um
relacionamento com credibilidade, transparéncia e com cumplicidade entre as partes
envolvidas. Assim, a instituicdo tera uma vantagem sobre as demais definindo seu

nicho de atuacao e ter exceléncia no relacionamento com o cliente.
2.4.1 Satisfacao do cliente

Para uma organizagdo se mantenha sdlida, a satisfagdo do cliente € mais
relevante que o desenvolvimento de produto ou servigo, Tejada (2013) define que as
empresas precisam encantar seus clientes, e que atender as necessidades dos
clientes ja ndo é o bastante, é preciso superar as expectativas dos clientes, e ainda
continuamente.

Um conceito apresentado por Mendonga Junior (2013, p. 119), “a satisfagao
dos clientes € a diferengca entre as expectativas do cliente e a percepcdo do
atendimento a essas expectativas”.

Diferentemente do que poderiamos pensar, satisfacdo do cliente ndo é
necessariamente o melhor produto, o pre¢o mais baixo, o0 melhor discurso.
N&o € aquilo que a empresa acha importante para o cliente, mas sim, aquilo
(11L118)<.) cliente enxerga e espera da empresa (MENDONGCA JUNIOR, 2013, p.

Em contrapartida, Magées (2017, p. 12) menciona que “deve-se ter uma
filosofia de gestdo que assume que os clientes sdo o principal ativo de uma
organizagdo e que devem ser o ponto de partida para qualquer estratégia

7

empresarial’. Ainda segundo Macgéaes (2017, p. 12), “Marketing € o processo de
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gestao responsavel pela identificacdo, antecipacao e satisfacdo das necessidades
dos clientes”.

Para tanto, uma forma de melhor satisfazer os clientes é a segregacéao do
mercado. Como apresentado por Ana lkeda (2017, p. 22), as organizagées devem
“‘estudar a melhor maneira de criar valor para seus clientes e avaliar quais clientes
elas tém melhores condigbes de atender”. Para isso, fazem uso da segmentagéo de
mercado. Ainda para lkeda (2017, p. 22), “Segmentar ¢é identificar os diferentes
grupos de consumidores e atuar sobre grupos que a organizagao resolva almejar”.

Seguindo essa otica as organizagdes tém varias iniciativas voltadas ao
marketing, onde se aplicam valor consideraveis para atrair clientes, e muitas nao
percebem que a maior propaganda é ter clientes satisfeitos, esses podem ser a
maior ferramenta externa para atrair novos clientes, pois podem reportar suas boas
experiéncias no meio que vivem.

Dessa forma, Chiavenato (2014, p. 83) diz que um cliente satisfeito € um
patriménio que a empresa, nao pode deixar de manter no prazo mais longo possivel.
Isso faz parte da sustentabilidade financeira e social da organizagao.

Como de fato a satisfacdo do cliente é fundamental para a saude da
organizagao, devesse também usar esses indicadores para medir e motivar o
desempenho da equipe de trabalho. Como dizem Churchill Jr. e Peter (2012), a
satisfagdo do cliente pode ser utilizada para motivar os funcionarios. Uma
companhia que leva a sério a criagao de valores deve dispor de métodos para
premiar aqueles que satisfazem os clientes.

Em outro segmento muito relevante e indispensavel a satisfacao do cliente &
em organizagdes que adotam o sistema de cooperativismo, onde muitas vezes o
mesmo € na verdade associado da instituicdo. Desta forma, os cooperados
desempenham papeis importantes dentro da instituicao.

O modelo de trabalho pode se considerar totalmente diferente de uma
instituicdo financeira, as cooperativas de créditos possuem relacionamento com o
associado de forma a gerar resultados e ndo visa a obten¢do apenas de lucros, mas
no suprimento das necessidades e satisfagdo do cooperado, onde eles sdo os donos
do negocio. Por isso, a pesquisa de satisfacdo é muito utilizada pelas cooperativas
para se obter uma resposta ao qual necessidade precisa ser desempenhada para se

chegar a satisfagdo do dono do negdcio.
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2.5 QUALIDADE NO ATENDIMENTO

Os empreendimentos de uma organizacdo devem estar voltados a
implementagao de qualidade total, essa ferramenta € uma necessidade para aquelas
organizagdes que quiserem manter-se competitivas no mercado global (CAMPOS,
2016, p. 77). Sobre qualidade no atendimento Costa, Santana e Trigo (2015) dizem
que a principal funcdo do atendente é representar a organizacao junto aos clientes,
fornecendo informacdes, esclarecendo duvidas, solucionando problemas enfim,
dispensar um tratamento que gere satisfagédo, seguranca e tranquilidade ao cliente.

Ja numa percepcado apresentada por Berssaneti e Bouer (2013, p. 22),
“‘Qualidade &, por definicdo, um conceito relativamente abrangente e complexo, ndo
existindo um conceito sobre sua conceituacao”.

As definicdes de qualidade mais utilizadas de forma global sdo aquelas

emitidas pelos principais gurus da qualidade, em épocas distantes, como mostradas

na Figura 4.
Figura 4 — Evolucdo do conceito de qualidade
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Avaliar produto com melhora
Adeguacdo ao Controle do u i :
equag Anos 1950 padrac (gabarito . gualidade. Inspecio 100%
padrio produto :
Corrigir eventuais desvios. Retrabalho e
rejeicies.
Evitar insatizfacio dos
clientes. Riscos para o
Adequacio ao Controle do . diente final. Inzpecio por
% Anos 1950 i Rejeitar produtos fora do t
uso produto i i am ostra gem
padrio. Confitos entre
areas funcionais.
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Adegquacio ao Anos 1970 & Controle do Processos estaveis. poOr &mpresas
custo 1980 processo Reducio da variabifidade. com custes mais Femamentas
= b oo basicas da
qualidade.
Desdobram ento da
o L Qualidade no | Satisfacdo de todos os & ; funciio qualidade.
eguacac as B Xige muia
.9 Anos 1580 e projeto do interessados. . .
necessidades - i . rapidez e alta Delineamento de
produto & do g ;
latentes Enfasenn prgcindo flexibilidade. experim ent os.
processo produto & do processo.
M étodo de Toguchi,
Exige
Satisfacdo do cliente final. cumHn.lcagau Faiamanitas da
Qualidade no rapida, i :
" Conguista da fidelidade. sifctemlios & anafises deiscos:
Fidelizacdo dos | Anos 2000 aos projeto do
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processo serigual & qualidade R HEZD?' MEE”ZGE
3 rNsCcos)
percebida. disposicdo para 2
planejar.

Fonte: Adaptada de Berssaneti; Bouer (2013, p. 24).
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Ha uma crescente referente a qualidade na prestagao de servigos ao cliente,

nos primeiros anos o foco da produgao esta relacionado ao controle do produto, logo

apos as necessidades mudam e o foco € no controle dos processos para se obter

menos perdas e processos mais instaveis, agregando no processo a satisfacdo do

cliente como diferencial, sendo um dos indicadores mais relevantes e complexos a

ser observado na gestao de qualidade.

Nessa perspectiva, Chiavenato (2014, p. 105) define a qualidade como um

componente mais importante e, ao mesmo tempo, mais dificil de definir, pois a

percepgao de qualidades pelos compradores € extremamente variavel.

Tani (2018, p. 38) afirma que ao se trabalhar com qualidade de servigos, ha

caracteristicas especificas que precisam ser avaliadas, tais como:

a)

b)

c)

d)

f)
o))

h)

tangibilidade: aparéncia das instalagdes fisicas ou do som transmitido
por telefone;

confiabilidade: capacidade da empresa e/ou do funcionario de executar
0 servigo prometido;

proatividade: prontiddo para ajudar os clientes e promover o socorro as
necessidades relatadas;

competéncia: capacidade técnica e habilidade para realizar os
procedimentos adequados a solugéo;

cortesia: educacio no contato pessoal;

credibilidade: honestidade do funcionario ao falar pela empresa;
segurancga: estabelecimento de um vinculo de seguranga das
informacdes;

acesso: facilidade de contato por intermédio de local de facil acesso para
o consumidor, como atendimento telefénico, por chat, entre outros;
comunicagao: entender aquilo que o cliente esta desejando e ouvi-lo
com atencao;

entendimento do cliente: esforco para conhecer os clientes e entender

suas necessidades.

A qualidade do atendimento é percebida exatamente no momento em que o

cliente entra em contato com a empresa e solicita um servigo (TANI, 2018). Dentro

dessas premissas, se faz necessario a empresa ter um olhar clinico sobre esses

aspectos e também utilizar recursos financeiros para qualificar a empresa em um
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todo, como desenvolvimento continuo das pessoas, remuneragao conforme
desempenho, melhorias em tecnoldgicas e espacos fisicos.

Para concluir, Tani (2018) afirma que a satisfagdo do cliente move a sua
fidelidade. O cliente fiel fala sobre a empresa, aponta suas qualidades e acaba
convencendo outros compradores e isso € um fator primordial para a manutengao e

0 aumento da lucratividade dos negécios da empresa.

2.6 COOPERATIVISMO E PRINCIPIOS COOPERATIVISTAS

O cooperativismo €& um instrumento de organizacdo econbmica da
sociedade. Criado na Europa no século XIX, caracteriza-se como uma forma de
ajuda mutua por meio da cooperagao e da parceria, conforme Cardoso (2014).

Zdanowicz (2014, p. 23) refere o cooperativismo como:

O cooperativismo aproxima pessoas simples para uma missdo especial,
unindo trabalho, recursos e vontade para realizar sonhos, planos e agdes,
visando obter melhores resultados. A cooperativa pode ser definida como
uma associagédo de pessoas para atender suas necessidades e aspiracoes,
através da propriedade conjunta e de gestdo competente, reunindo grandes
vitérias em sua longa caminhada.

Complementando o conceito supracitado, as cooperativas visam consolidar
sua posi¢cado no mercado ao tratar com seriedade e profissionalismo os planos de
capacitacao dos dirigentes e gerentes, a atualizagdo de beneficios dos associados,
mas, sobretudo, o encantamento de seus associados (ZDANOWICZ, 2014).

O cooperativismo de crédito possui um emblema, o mesmo é representado
mundialmente por um circulo abracando dois pinheiros.

Antigamente o pinheiro era tido como um simbolo da imortalidade e da
fecundidade pela sua sobrevivéncia em terras menos férteis e pela facilidade na sua
multiplicagao.

O circulo no emblema representa a vida eterna, sem comeg¢o, nem fim; o
verde-escuro das arvores representa o principio vital da natureza e o amarelo-ouro
represente o sol, fonte permanente de energia e calor (SERVICO NACIONAL DE
APRENDIZAGEM DO COOPERATIVISMO DO ESTADO DO RIO GRANDE DO
NORTE (SESCOOP/RN), 2015).

O emblema e seu significado estdo apresentados na Figura 5.
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Figura 5 — Significado e emblema do cooperativismo

O significado do emblema do Cooperativismo
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Fonte: Google Imagens (2022).

Conforme a Figura 5, o emblema mostra o significado de como é
representado o cooperativismo mundialmente, como premissas de unido e principios
que norteiam o propdsito de que as cooperativas buscam na sociedade, serve como

uma bussola para ndo se perder ideias da causa cooperativista.
2.6.1 Principios cooperativistas

Em 1844, durante a constituicdo da primeira cooperativa formal, em
Rochdale, Inglaterra, os 28 participantes pioneiros estabeleceram alguns principios
do cooperativismo que sao observados até os dias atuais.

Neste contexto o cooperativismo deve ser considerado com 0s seus
principios e seus valores universais. Oliveira (2015) cita sete principios
cooperativistas:

c) adesao livre e voluntaria: as cooperativas séo instituigbes abertas a
todas as pessoas dispostas a utilizar seus produtos e servigos, bem
como dispostas a aceitar os direitos e deveres dos sécios da cooperativa;

d) controle democratico pelos sécios: como as cooperativas sao

instituicbes democraticas criadas e controladas por seus socios, 0s que
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f)

)

h)

participam devem estabelecer ativamente seus objetivos, estratégias e
politicas, desenvolvimento da cooperativa;

participagdo econdmica dos sécios: o0s socios devem contribuir de
forma equitativa e democraticamente no capital social. Os cooperados
devem contribuir ativamente nos resultados da empresa proporcionados
pelo modelo de gestdo das cooperativas, o que pressupde perfeito
equilibrio de direcionamento de esforcos para o sucesso do referido
modelo na cooperativa;

autonomia e independéncia: as cooperativas devem se manter como
instituicbes autbnomas e controladas por seus socios cooperados,
buscando a efetiva ajuda mutua, neste sentido o modelo de gestdo de
cada cooperativa também apresenta autonomia e independéncia no
direcionamento de resultados otimizados para a cooperativa e seus
cooperados;

educacao, treinamento e informagao: as cooperativas desenvolvem
seus associados, colaboradores através de educagao treinamentos,
tendo em vista o crescimento da instituicao e de seus cooperados;
preocupacao com a comunidade: as cooperativas trabalham pelo
crescimento e desenvolvimento sustentavel na comunidade onde esta
inserida. Isso por meio de politicas apoiadas pelos socios. A seguir serao
apresentados os principios do cooperativismo;

interresse pela comunidade: as cooperativas trabalham em prol do
crescimento e do desenvolvimento sustentado das comunidades em que

atuam. Isso se consolida através de politicas aprovadas por seus socios.

Oliveira (2015) resume os principios cooperativistas como uma forma das

cooperativas desempenharem os seus valores. As cooperativas demonstram um

jeito unico de se trabalhar, o engajamento de pessoas, valorizagdo humana sao

presentes do espirito do cooperativismo, conforme o Sistema OCB/RJ (2020),

cooperar e a transformacgao de trabalho versus salarios, para trabalho versus renda,

onde o que mais tem valor sdo as pessoas, € acreditar que é possivel colocar do

mesmo lado mesmo o que parega ser oposto: o econdmico e o social, o individual e

o coletivo, a produtividade e a sustentabilidade.

Os principios do cooperativismo estao apresentados na Figura 6.
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Figura 6 — Pr|n0|p|os do cooperatlwsmo
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Fonte: Bassani (2020, n&o paginado).

Observa-se que os principios do cooperativismo estao alinhados com ideias
mundialmente utilizadas para se constituir uma sociedade mais participativa e
democratica, justa e organizada, tendo por propdsito maior pensar nas pessoas € as
melhorando como seres humanos, com mais qualidade de vida e mais

conhecimentos para fazer o mundo prosperar desenvolvimento e sustentabilidade.

2.6.2 Cooperativismo de crédito

Segundo a Confederacao das Cooperativas do Sicredi (2020, nao paginado):

Entre os diversos tipos de associagao cooperativa estdo as cooperativas de
crédito. Criadas para oferecer solugdes financeiras de acordo com as
necessidades dos associados. Elas sdo um importante instrumento de
incentivo para o desenvolvimento econémico e social. Isto porque utilizam
seus ativos para financiar os proprios associados, mantendo os recursos
nas comunidades onde eles foram gerados.

Seguindo esse contexto historico na América Latina, o cooperativismo de
crédito teve inicio em 1902, na localidade de Linha Imperial, municipio de Nova
Petropolis, no Rio Grande do Sul, pelas maos do padre suigo Theodor Amstad. Hoje,
essa cooperativa faz parte do Sicredi, com o nome de Sicredi Pioneira RS.

Em complemento, as cooperativas de crédito sdo associagdes de pessoas
que buscam juntas uma melhor administracdo de seus recursos financeiros. Por
possuirem uma completa oferta de produtos e servigos (empréstimos, aplicagoes,

depdsitos, seguros, consércios, cartdes, entre outros), as cooperativas de crédito
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sdao também conhecidas como instituicdes financeiras cooperativas (PORTAL DO
COOPERATIVISMO FINANCEIRO (2016).

Nara Chiquetti (2020, ndo paginado) resume: “as cooperativas de crédito
sdo, comprovadamente, impulsionadoras do empreendedorismo, poupanca e
investimentos locais, proporcionando riqueza as comunidades onde se instalam e
auxiliando o desenvolvimento do pais”.

As cooperativas de créditos possuem varios aspectos que se diferenciam de

uma instituicao financeira, conforme apresenta a Figura 7.

Oqueé

Quem & o dono

Como sdo tomadas as decistes

0 que é feito com o resultado financeiro

Como é feita a distribuicio de resultados

Que servicos oferece

Sicredi

Sociedade de pessoas

Viocé

Democraticamente pelos associados 1associado =1
voto

Aassembleia dos associados tem o pader de decidir
se 35 sobras (resultado financeiro) serso
distribuidas entre os associados ou reinvestidas na
propria cooperativa

Proporcionalmente a0 volume de operagies
realizadas pelo associado

Servicos bancdrios desenvolvidos de acordo com as
necessidades dos associados

Bancos

Sociedade de capital

Investidores

Pelos socios investidores de acordo com sua

participagao mo capital {(volume de agdes)

E distribuidn entre os investidores de acordo com
sua participacao no capital (volume de agbes)

Proporcionalmente & participacao no capital
(volume de agdes adquiridas), independente do uso
dos servicos do banco

Servicos bancarios desenvolvidos de acordo com os
interesses da instituicao

Fonte: Confederagao das Cooperativas do Sicredi (2020).

Em resumo, a Figura 7 esclarece que o associado de uma cooperativa
possui decisdo direta na gestdo de negdcios através de votagdes apresentadas em
assembleias em que cada um tem direito a um voto, o associado € o dono do
negocio.

Ja em contrapartida as instituigdes financeiras o cliente por mais capital que
possua, ndo consegue intervir na gestdo da instituicdo, sera sempre considerado
apenas um cliente, quem detém o poder de decisdo sao os investidores da empresa,
conforme o volume de agbes que possuem.

Enquanto as instituicbes financeiras procuram uma relagdo de negdcios e

visando lucros de seus clientes, nao possuindo nenhum compromisso com entre a
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empresa e o cliente, as cooperativas buscam relacionamento com seus associados,
baseados em um propdsito, buscando agregar valor nas relagbes para desenvolver

a comunidade como um todo.
2.7 FUNQAO DAS COOPERATIVAS

As Sociedades Cooperativas estdo reguladas pela Lei 5.764, de 16 de
dezembro de 1971, que definiu a Politica Nacional de Cooperativismo e instituiu o
regime juridico das cooperativas (ZANLUCA, 2020).

Nesta mesma linha, o Servigo Brasileiro de Apoio as Micro e Pequenas
Empresas (Sebrae) (2017) resume que as cooperativas sdo organizacdes
constituidas por membros de determinado grupo econdmico ou social que obijetiva
desempenhar em beneficio comum determinada atividade.

O Sebrae (2017) cita ainda as premissas do cooperativismo, sao elas:

a) identidade de propodsitos e interesses;

b) acado conjunta, voluntaria e objetiva para coordenagédo de contribuicéo e

servigos;

c) obtengéao do resultado util e comum a todos.

Para complementar, a sociedade cooperativa apresenta os seguintes tragos
caracteristicos:

1) € uma sociedade de pessoas;

2) o objetivo principal é a prestagéo de servigos;

3) pode ter um numero ilimitado de cooperados;

4) o controle é democratico: uma pessoa = um voto;

5) nas assembleias, o “quorum” é baseado no nimero de cooperados;

6) nao é permitida a transferéncia das quotas-parte a terceiros, estranhos a
7) retorno proporcional ao valor das operagoes;

8) nao esta sujeita a faléncia;

9) constitui-se por intermédio da assembleia dos fundadores ou por 11)
instrumento publico, e seus atos constitutivos devem ser arquivados na jun-
ta comercial e publicados;

10) deve ostentar a expressado “cooperativa” em sua denominagao, sendo
vedado o uso da expressao “banco”;

11) neutralidade politica e ndo discriminagao religiosa, social e racial;

12) indivisibilidade do fundo de reserva entre os sécios, ainda que em caso
de dissolugdo da sociedade (NORMAS LEGAIS, [19--7]).

Saliente-se que a cooperativa existe com o intuito de prestar servigos a seus
associados, de tal forma que possibilite o exercicio de uma atividade comum

econdmica, sem que tenha ela fito de lucro.
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Em resumo, conforme Schneider (2010), as cooperativas surgiram e
continuam surgindo em tempos de crise. As cooperativas permitem obter a
realizagcdo econdmica para seus associados, distribuem renda, geram beneficios
sociais e no plano politico, permitem ao associado espacos de participagcdo e a
assungado do protagonismo no processo decisorio da atividade econdbmica e

organizacional.

2.8 ASSOCIADOS

Segundo o Sebrae (2017), cooperativa € uma associagao de pessoas com
interesses comuns, economicamente organizadas de forma democratica, isto é,
contando com a participacao livre de todos e respeitando direitos e deveres de cada
um de seus cooperados, aos quais presta servigos, sem fins lucrativos.

Neste sentido, os associados sao todos donos do negdcio, sdo responsaveis
pela cooperativa e a participagdo de cada um impulsiona o funcionamento de toda a
estrutura.

Dentro dessas premissas cada associado tem direitos e deveres resumidos
pela Confederagdo das Cooperativas do Sicredi (2020).

Os direitos dos associados sao:

a) participar das assembleias gerais, discutir e votar assuntos que nelas

sejam tratadas;

b) votar e ser votado para fungdes e cargos eletivos na cooperativa;

c) beneficiar-se das operagoes e servigos oferecidos pela cooperativa;

d) propor ao conselho de administragao, previamente a publicagéo do edital

de convocacao da assembleia;

e) ter acesso aos regimentos e regulamentos internos da cooperativa;

f) demitir-se da cooperativa quando |Ihe convier.

Os deveres dos associados s&o:

a) cumprir e fazer cumprir as disposi¢des legais, o estatuto social da

cooperativa;

b) cumprir fiel e pontualmente as obrigagdes e os compromissos assumidos

com ou pela cooperativa;

c) integralizar as quotas- partes de capital subscritas e manter atualizado as

suas informacdes cadastrais;
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d) ter em vista que cooperagao € obra de interesse em comum, ao qual nao
devem se sobrepor interesses individuais;
e) nao exercer atividade que caracterize descriminagdao de qualquer ordem
e manter neutralidade politica.
Por esse contexto, o associado assume papeis importantes para o
desenvolvimento de uma cooperativa, ele ndo apenas possui a participagao de
votagao para decisao do negocio, diretos e deveres a se cumprir mediante o estatuto

social.

2.9 RELACIONAMENTO COM O ASSOCIADO

A cultura do relacionamento entre os cooperados baseia-se em uma relacao
de interdependéncia entre pessoas com diferentes aspectos, com objetivos de
alcancgar o melhor resultado do bem em comum, onde se deve criar um ambiente de
trocas e convivéncia saudavel sendo imprescindivel para sobrevivéncia dos
negocios (SEBRAE, 2017).

Nesta mesma linha, conforme a Confederagdo das Cooperativas do Sicredi
(2020), o relacionamento com o associado deve ser um dos pilares mais importante
dentro da cooperativa, e nesta premissa busca-se a resposta dentro de um ciclo de
relacionamento com o associado, que tem como principal vantagem entregar a
oferta de acordo com o perfil do associado.

Ainda segundo a Confederagdo das Cooperativas do Sicredi (2020), esse
contexto é um processo sistematizado que leva em conta a necessidade e momento
de cada um para oferecer as solugdes mais adequadas.

Em resumo é necessario também identificar e estabelecer os principios e
valores que norteiam as condutas das pessoas que estara envolvida nas relacoes.

O Sebrae (2017) conclui que isso pode ser uma tarefa dificil, e que se faz
necessario estabelecer dialogos para definir a ética de trabalho, além, da
necessidade, que gestores e funcionarios internalizem as mudangas para que
ocorra.

A Figura 8 relaciona os principios e valores dentro da cooperativa que

servem de balizamento na tomada de decisao.
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Figura 8 — Principios e valores

Principios ‘ I Valores
Objetivos e visao comuns Participacao
Confianca Respeito pelas pessoas
Valores compartilhados Transparéncia
Consenso Complementaridade
Integracao Aprendizagem

Fonte: Sebrae (2017).

Dentro desses conceitos relaciona-se da seguinte forma, profissional deve
ser preparado onde se torna mais competente para desenvolver suas relagdes de
trabalho, somado isso ao cooperativismo, resulta em valorizagao de pessoas e bem-
estar de todos envolvidos.

Por outra ética o relacionamento com o associado vai muito além de suas
relacbes de negodcios, as cooperativas estdo dentro de um contexto de
desenvolvimento e sustentabilidade e dessa fortalecem lagos de confianga, atras de
programas sociais que disponibilizam para a comunidade. Dentro dessas causas
podemos destacar projetos relacionados a agricultura, educagao, desenvolvimento
de negdcio de pequenas empresas.

O apoio das cooperativas jamais se limita a simples entrega de fundos
financeiros. Na maioria das vezes, a propria organizacdo € confiada aos
representantes das cooperativas. A qualidade de vida, portanto, € um pressuposto
sempre em evidéncia na agao cooperativa e isso € o que realmente impulsiona e
move O cooperativismo e a relagdo com seus associados (PORTAL DO
COOPERATIVISMO FINANCEIRO, 2016).

2.9.1 Programas sociais como relacionamento com os associados

Para as cooperativas 0s programas sociais sdo como uma ferramenta
importante para o relacionamento com seu cooperado, sido indicadores de
desenvolvimento e servem para gerar um mundo melhor e obter um relacionamento

mais proximo e humano. Dentro dessas premissas citam-se algumas, de acordo com
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o Servico Nacional de Aprendizagem do Cooperativismo do Estado do Rio Grande
do Sul (SESCOOP/RS, 2020):
a) Dia C: dia dedicado a colocar em pratica os interesses pela comunidade,
quando as cooperativas se empenham em melhorar todos aqueles que
vivem ao seu redor. Ainda sobre o Dia C, este resume o que significa o
Dia de Cooperar, o qual € um movimento de responsabilidade social que
prevé iniciativas voluntarias diferenciadas, continuas e transformadoras).
A Figura 9 se refere a campanha interna das cooperativas e visa estimular
os colaboradores a se preparar para alguma causa que possam participar, como

voluntariado dentro da comunidade.

Figura 9 — Dia de cooperar

ooperar

ATITYDES SiMPLES
MOVEM 0 MUNDO

Fonte: SESCOOP/RS (2020).

O movimento ja estd no sexto ano na trajetéria do Dia de Cooperar, os
ultimos anos foram cruciais para transformar o Dia C em um grande programa
nacional capaz de promover iniciativas socioambientais e transformar realidades em
todo o pais.

b) Educagao financeira: os cooperados sdo pessoas que possuem uma
visdo melhor e mais consciente do dinheiro, no entanto, com o crédito
cada vez mais facil, as pessoas — independente da profissdo — continuam
se endividando e, pior, tornando-se inadimplentes, com a mesma
facilidade que adquirem crédito. O preocupante € que diversas pessoas
ja contam com esse dinheiro como se fizesse parte do orgamento, o que

s6 piora a situacado da saude financeira. Neste sentido, as cooperativas
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possuem programas para reeducacdo, organizagao e projecao de
realizar sonhos através de incentivos de reducdo de custos e
planejamento com seus recursos financeiros. O proposito das
cooperativas em disponibilizar a seus cooperados este treinamento esta
inserido na propria saude financeira do negdcio, associados mais
conscientes de seus gastos geram menos inadimpléncias e faz com que
a sociedade se desenvolva com um todo;

Programa aprendiz corporativo: o Programa Aprendiz Cooperativo do
Sescoop/RS abre as portas do mercado de trabalho para estudantes
entre 14 anos (completos) e 24 anos (incompletos no momento do

encerramento do curso).

Este programa faz com que a base jovem dos associados desenvolva uma

profissdo e aprendam de forma ativa como é a cultura do cooperativismo. O

programa tem a finalidade de qualificar formagcao técnica e profissional além de

contribuir para inclusao social.

Dentro desse contexto, algumas cooperativas como Sicredi e Sicoob

desenvolvem campanhas préprias citadas abaixo:

a)

b)

d)

Fundo social: do Sicredi, é destinado para a comunidade com sentido
de desenvolver a cultura e a educacéo;

Programa Uniao faz a Vida: € o principal programa de educacgao do
Sicredi e tem por objetivo construir e vivenciar atitudes e valores de
cooperacgao e cidadania;

Programa Crescer: € o programa de Formagao Cooperativa do Sistema
de Crédito Cooperativo — Sicredi. Com milhares de associados e mais de
mil pontos de atendimento, busca difundir a cultura da cooperagéo,
acreditando que é essencial criar condicdes para que os cidadios
possam capacitar-se e crescer;

Programa Pertencer: visa ter uma participacdo mais efetiva dos
associados na gestdo da cooperativa;

Desenvolvimento da Comunidade: a cooperativa tem como principios
a educacao e formagao cooperativa o programa desempenha papel
relevante em propiciar educagao financeira e cooperativista a seus
associados, além de estimular o desenvolvimento regional e reduzir as

desigualdades existentes., realiza e participa de eventos como reunides,
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palestras, workshops, painéis, oficinas, encontros, feiras e demais
eventos nos quais o objetivo seja levar informagdes, profissionalizar,
conscientizar ou desenvolver seus associados e comunidade (SICOOB,
[202-7]);

f) Investimento em Meio Ambiente: a preservagdo e responsabilidade
com o0s recursos naturais também estdo inseridos na cultura. A
cooperativa apoia e desenvolve projetos de preservagao e recomposigao
de ambientes degradados, em parceria com oOrgaos como Epagri,
Secretaria Municipal de Agricultura, Secretaria Municipal da Educacéo,
escolas dos municipios, Policia Militar Ambiental, Camara Municipal de
Vereadores entre outros (SICOOB, [202-7]).

Esses programas sao ferramentas importantes de relacionamento com os
associados e o feedback em relacdo a isso sdo muito gratificantes para o negécio e
para seus colaboradores, pois impacta na lei do retorno.

Neste contexto, as cooperativas de crédito ajudam muitas pessoas a sair de
situagcdo de vulnerabilidade. Segundo a Confederagao Sicredi (2020), ha relatos de
associados que mudaram suas vidas com a ajuda da cooperativa, essas histérias
traduzem como os associados contam com a cooperativa para realizar projetos,
cuidar do seu dinheiro, desenvolver negécios que contribuem com o
desenvolvimento das regides onde ela atua.

E possivel citar o feedback de alguns associados como o de Luiz Cezar
Dias, associado Sicredi Norte, o qual relata que tinha outras opcdes de bancos, mas
a cooperativa mencionada foi quem acreditou e realizou seu sonho. Outro relato é
de uma associada que menciona que a empresa da as ferramentas para
desenvolver as agdes, para crescer e incluir a mulher no mundo dos negdcios
(CONFEDERACAO DAS COOPERATIVAS DO SICREDI, 2020).

Muitos outros relatos sdo possiveis de retirar das relacdes das cooperativas
com seus cooperados, pois 0 envolvimento que a mesma possui aumenta a cada
ano, se tem uma relacédo de troca em que o associado traz negécios como troca a
cooperativa retorna em desenvolvimento e assisténcia para a comunidade onde esta

inserida.
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2.9.2 Assembleia geral

As assembleias sdo consideradas ¢ o6rgao maximo da sociedade
cooperativa, responsavel pelas decisbes de interesse de empreendimento. As
deliberacbes destas assembleias devem ser acatadas por todos os cooperados,
sempre prevalecendo os interesses coletivos (PORTAL DO COOPERATIVISMO
FINANCEIRO, 2016).

Conforme o Portal do Cooperativismo Financeiro (2016), as assembleias
devem conter pelos menos dois tergos de participantes associados, em primeira
convocacgao; pela metade na segunda convocacao e pelo minimo de 10 associados
na terceira e ultima convocacéo.

De acordo com o Portal do Cooperativismo Financeiro (2016), além da
Assembleia Geral ainda ha outros dois tipos de assembleias, somo segue:

a) assembleia geral extraordinaria: realizada sempre que necessario, é
um instrumento importante de gestdo, permitindo que assuntos
emergenciais possam ser tratadas com devida urgéncia;

b) assembleia geral ordinaria: deve ser realizada obrigatoriamente, pelo
menos uma vez no ano, no decorrer dos quatro primeiros meses, término
do exercicio social, nela esta na pauta alguns exemplo como aprovagoes,
prestacbes de contas, destinacdo das sobras apuradas ou rateio das
perdas. Data e horario devem ser divulgadas entre os socios, pelo meio
de divulgacao de assembleia geral.

Nesta linha as assembleias precisam ter uma pauta bem detalhadas e de
forma compreensivel para que os associados possam participar de forma ativa e que
proporcione o entendimento do assunto.

Em resumo as cooperativas sdo obrigadas por lei & realizar as assembleias
pelo motivo de prestacdo de contas, para desenvolver alguns projetos que
pretendem realizar ou a outros assuntos pertinentes a gestao e desenvolvimento da
mesma, mas ao mesmo tempo € uma 6tima ferramenta de relacionamento com seus
cooperados, pois muitas vezes conseguem subtrair alguma informacdo que possa
agregar para uma melhor tomada de decisdo, crescimento, fidelizagdo, vinculo com

a cooperativa.
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2.9.3 Colaboradores da cooperativa

Umas das ferramentas de desenvolvimento das cooperativas é o
planejamento estratégico, o qual Oliveira (2015, p. 77) resume como “metodologia
administrativa que permite estabelecer a direcdo otimizada a ser seguida pela
cooperativa, visando ao maior grau de interacdo com os fatores externos, os quais
nao sao controlados pela cooperativa”.

Oliveira (2015) cita que o planejamento estratégico proporciona as seguintes
vantagens para as cooperativas:

a) direcionamento de esforgcos para os resultados comuns, pois 0s objetivos

e metas sao estabelecidos por todos os executivos e profissionais da
cooperativa, tendo em vista uma situagao futura desafiadora;

b) aprimoramento de seu modelo de gestdo, pois ocorre forte debate da
melhor estrutura organizacional, como sustentacdo para a cooperativa
alcancgar os resultados esperados, da alocacao de responsabilidades e
autoridades, do sistema de comunicagdes e do processo decisorio;

c) estruturagdo das cooperativas para a otimizada busca de inovagao e de
novos conhecimentos, tendo em vista um novo posicionamento
estratégico diante do atual nivel de competitividade.

Nesta linha, Bergamo Filho (2019) define que a organizacéo tera condigbes
para alcangar resultados superiores e consistentes, garantindo longevidade do
negaocio, lideranca de mercado e se ter uma diferenciagao na entrega de continua do
valor. Nesta perspectiva identifica a infraestrutura necessaria para que a cooperativa
obtenha o crescimento em longo prazo, bem como a melhoria continua de suas
competéncias, visando agregar maior valor para os clientes e para os cooperados.
Neste aspecto as pessoas sao muito importantes, pois cada colaborador traz sua
contribuicdo e experiéncia para contribuir com o desenvolvimento da cooperativa e
com seu proprio crescimento profissional.

Segundo Oliveira (2015):

O aprendizado e o crescimento estdo sustentados pelas pessoas,
treinamento, satisfagcdo, pela tecnologia da informagédo otimizagdo dos
sistemas, bem como pelos processos administrativos que permitam

mensurar a relagao entre os incentivos dados aos profissionais envolvidos e
a melhoria dos fatores criticos de sucesso da cooperativa.
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Colaborando com autor supracitado as cooperativas trabalham para melhor
suprir a necessidade de seus cooperados através de um atendimento diferenciado,
neste ponto as cooperativas desenvolvem seus colaboradores de forma a melhor
atender esse publico.

Segundo a Confederacdo das Cooperativas do Sicredi (2020), algumas
ferramentas s&o utilizadas para a qualificagdo dos colaboradores da empresa como
criagao de um propésito em que todos pensem em um unico objetivo.

Para a Confederacao das Cooperativas do Sicredi (2020), o objetivo é a
principal idade associado, e para isso precisa ter pessoas que aprimorarem e
desenvolvam suas capacidades, carreiras e forma de trabalho. O colaborador
precisa ser um profissional com uma autonomia na tomada de decisdo, possuir
espirito de interesse verdadeiro.

Para isso as cooperativas recebem apoio atras de associagdes conveniadas
como exemplo a Sescoop, a mesma proporciona treinamentos para as cooperativas
para ajudar no desenvolvimento de seus colaboradores e seus associados. Difunde
a auto-gestado e aperfeicoamento da cultura cooperativista.

Resumidamente, as cooperativas buscam melhor adequar seus processos
de desenvolvimento de seus colaboradores visando também manter o melhor

ambiente de trabalho.
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3 METODOLOGIA

Conforme o entendimento de Praga (2015), a metodologia cientifica é capaz
de proporcionar uma compreensido e analise do mundo através da construcdo do
conhecimento.

Na mesma linha, Cello (2019) resume que a metodologia nada mais é do
que o modo como se realizara a pesquisa e a produgdo de resultados do seu
trabalho. Essa etapa geralmente é definida apds a escolha do tema e do problema
principal que o estudo busca solucionar.

Em complemento, Cello (2019) explica que a metodologia precisa responder
como se chegou a uma concluséo e o que foi levado em consideragéo ao longo do
projeto para isso. Essa etapa é muito importante e deve ser feita com cautela, pois
as demais fases do trabalho caminharao a partir dela.

Desta forma, pode-se, entdo, relacionar metodologia com o caminho de
estudo a ser percorrido e ciéncia com o saber alcangado (PRACA, 2015).

Para Mascarenhas (2018), a metodologia serve para explicar tudo que foi
feito durante um estudo. Objetivo € descrever o método, os participantes, o tipo de
pesquisa e os instrumentos utilizados (como entrevistas e questionarios).

Colaborando, Marconi e Lakatos (2019) citam que a especificagdo da
metodologia da pesquisa é a que abrange maior numero de itens, pois responde, a
um sé tempo, as seguintes questdes: Como? Com qué? Onde? Quanto?

Mascarenhas (2018) resume que ha alguns métodos que oferecem base
|6gica para a realizagao do estudo, cinco deles sdo:

a) método dedutivo: esse método parte de um conhecimento geral para
entender algo especifico, a parte verdade da premissa (conhecimento
geral) é suficiente para garantir a verdade da conclus&o;

b) método indutivo: esse método parte do pressuposto que o
conhecimento deve ser construido com base na experiéncia, sem levar
em conta principios preexistentes;

c) método hipotético-dedutivo: toda vez que ndo se tem resposta para
uma pergunta, existe um problema, e neste caso deve-se formular
hipéteses, mas somente hipoteses nédo resolvem o problema é

necessario ser testa-las;
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d) método dialético: esse método ndo se acredita em uma verdade
absoluta, as teses devem sempre ser confrontadas para que se tenha
uma nova solugado para problema em estudo. A constru¢do do problema
nunca se tem um fim sempre mantendo a busca constante de reflexao e
sempre colando a prova nossas conclusées;

e) método fenomenolégico: esse método busca descrever o fendbmeno do
jeito que ele é isso é feito por ajuda da interpretacdo. A ideia nao é
descobrir uma verdade, o importante é revelar o mundo a sua volta.

Para concluir o contexto supracitado, Praca (2015) explica que é no item

metodologia que o pesquisador deve descrever quais os procedimentos técnicos
serdo utilizados no trabalho, como realizara a coleta de dados, a tabulagdo dos

resultados e anélise geral dos resultados obtidos.

3.1 DELINEAMENTO DE PESQUISA

O delineamento de pesquisa esta voltado para as formas de estudos e
abordagens a serem adotadas para se elaborar um determinado estudo, levantando
as escolhas mais condizentes que possibilite a chegar as informag¢des necessarias
para explanar suas ideias e resultados de pesquisa.

Segundo Bauer e Gaskell (2008), o delineamento da pesquisa de acordo
com seus principios estratégicos, tais como o levantamento por amostragem, a
observacado participante, os estudos de caso, os experimentos e 0s quase
experimentos sdo elementos que descrevem o processo de pesquisa em termos de
dimensoes.

Em complemento, Yin (2016) diz que o uso de delineamento de pesquisa
flexivel em vez de fixos, devem reforgar a validade de um estudo, selecionar as
amostras a serem estudadas e preocupar-se em generalizar as escolhas que séo as
melhores maneiras de comegar uma pesquisa.

Nesta mesma linha, para Mascarenhas (2018) existe dois jeitos de construir
conhecimento e entender em quais situagdes cada um deles s&o indicados, essas
duas situagdes sao:

a) pesquisas quantitativas: essa pesquisa baseia-se na quantificagéo

para coletar e mais tarde, tratar os dados obtidos;
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b) pesquisa qualitativa: utilizamos a pesquisa qualitativa quando
queremos descrever nosso projeto de estudo com mais profundidade,
dessa forma ela é mais comum em estudos como comportamento
humano.

Nessa linha, Bauer e Gaskell (2008) dizem que a pesquisa quantitativa lida
com numeros, usa modelos estatisticos para explicar os dados, o protétipo mais
conhecido é a pesquisa de levantamento de opinido. Em contraste, a pesquisa
qualitativa evita numeros, lida com interpreta¢des das realidades sociais, o prototipo
mais conhecido é a entrevista em profundidade.

Para Yin (2016, p. 41), “a diversidade do que se chama pesquisa qualitativa,
devido a sua relevancia para diferentes disciplinas e profissdes, desafia qualquer um
a chegar a uma defini¢gdo sucinta”.

A Figura 10 mostra conceitos de delineamento de pesquisa, apresentados
por Bauer e Gaskell (2008).

Figura 10 — Pesquisa qualitativa
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Fonte: Adapatada de Bauer; Gaskell (2008, p. 19).

Em duas possibilidades de delineamento de pesquisa duas mais utilizadas: a
pesquisa qualitativa e a pesquisa quantitativas, ambas sdo bem distintas entre si,
uma utiliza como base dados numéricos e de amostragem exatas, ja a qualitativa
utiliza interpretagcdes e levantamento de opinides geralmente em entrevistas

abordando grupos determinados pelo tipo de pesquisa que sera realizada.
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Sendo assim, o presente trabalho apresenta as duas naturezas, qualitativa

com uma

pesquisa tedrica documental e quantitativa porque serdo exploradas

pesquisas de campos que terdo referéncias estaticas. Essas pesquisas sao:

a)

b)

qualitativo nivel exploratério: Mascarenhas (2018) diz que o mesmo é

recomendado para quem pretende criar mais familiaridade com um

problema para, depois, criar hipéteses sobre ele, neste caso usa-se
experimento bibliografico acerca do assunto. Para desenvolver essa
questao se faz necessario utilizar algumas estratégicas:

— estudo de caso: estudo de caso € uma pesquisa bem detalhada sobre
um ou pouco objeto. A ideia é refletir sobre um conjunto de dados para
descrever profundidade o objeto de estudo;

— pesquisa bibliografica: ao qual esse tipo de investigacao concentra-
se em anadlise de livros, dicionarios e enciclopédias. Apresentam
quantidades impressionantes de informacdo é ideal para quem tem
dificuldade de entrar em contato com seu objeto de estudo;

— pesquisa documental: quase semelhante a pesquisa bibliografica,
porém nao sao feitas pesquisas através de textos cientificos que
analisam o mesmo objeto de estudo, ja na documental, langamos méao
de fontes que nao tem o objetivo de analisar o assunto em questao;

quantitativo descritivo: Mascarenhas (2018) conceitua pesquisa

descritiva como objetivo de descrever as caracteristicas de uma
populagdo ou um fendbmeno. E a mesma sera a busca da satisfagdo do
associado:

— pesquisa por enquete: € uma ferramenta para o levantamento de
informacao de forma rapida, com ela é possivel gerar dados que

podem auxiliar na tomada de uma decisdo, assim como na pesquisa.

Nesta linha de defini¢gbes, se faz necessario escolher o enfoque da pesquisa

para a melhor forma de buscar os resultados, a qual a autora do presente trabalho

monografico busca encontrar. A pesquisa qualitativa foi desenvolvida com colegas

das agéncias do Vale do Cai e na pesquisa quantitativa foi aplicado um questionario

referente a satisfacdo do associado.
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3.2 PARTICIPANTES DO ESTUDO (ESTUDO QUALITATIVO) E/OU POPULAGCAO
E AMOSTRA (ESTUDO QUANTITATIVO)

O enfoque qualitativo busca principalmente a “dispersdo ou expansao” dos
dados e da informacgao, enquanto o enfoque quantitativo pretende intencionalmente
“delimitar” a informacado (medir com precisdo as variaveis do estudo, ter “foco”)
(SAMPIERI; COLLADO; LUCIO, 2013).

A Figura 11 mostra algumas diferengcas entre pesquisa quantitativa e

qualitativa apresentadas por Bauer e Gaskell (2002).

Figura 11 — Diferengas entre pesquisa quantitativa e qualitativa

ESTRATEGIAS
Quantitativas GQualitativas
Dados Nimeros Textos
Analise Estatistica Interpretacdo
Prototipo Pesquisas de opinido E ntrevista em profundidade
Gualidade Hard Soift
Ndo fom alizacdo Frequéncias descritivas Citacies, descricies, anedotas
Fomalizacdo Modelagem estatigtica, por exemplo, M odelagem tedrico-grafica, por exemplo,
um livro de introducio Abell (1987)

Fonte: Adaptada de Bauer; Gaskell (2008, p. 23).

Em anadlise das caracteristicas apresentadas, € possivel ter uma
compreensao mais definida sobre a distingdo dos tipos de pesquisas, nota-se que as
estratégias tém enfoque diferentes, por exemplo, a pesquisa quantitativa esta
voltada mais a dados numéricos utilizados mais em pesquisas cientificas no sentido
de medir, por sua vez, na pesquisa qualitativa o enfoque € na utilizacdo textos,

usados mais em carater exploratério.

3.2.1 Fase qualitativa

“‘Na fase qualitativa se utiliza a coleta de dados sem medicdo numérica para
descobrir ou aprimorar perguntas de pesquisa no processo de interpretacédo”.
(SAMPIERI; COLLADO; LUCIO, 2013, p. 26).

Entrevista é a agao e efeito de entrevistar ou ser entrevistado. Trata-se de

uma conversa entre duas uma ou mais pessoas com um fim determinado, a mesma
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instiga a discussdao sobre um determinado assunto, tendo como caracteristica
principal a declaragao explicita (CONCEITO, 2020).

Em complemento, Marconi e Lakatos (2019) resumem que a entrevista € um
procedimento utilizado na investigagao social para a coleta de dados ou para ajudar
no diagnostico ou no tratamento de um problema social.

Nesta fase da pesquisa foram entrevistados participantes para o presente
estudo de caso, colegas, gestores da Cooperativa do Vale do Cai, da Sicredi
Serrana. A entrevista desenvolvida teve como objetivo investigar qual o impacto que
a gestao de desempenho do colaborador causa na satisfagao do publico-alvo, o seu
associado.

O propodsito encontra resposta para saber se o desempenho consegue
impactar nas relagdes e na entrega do resultado final. Sendo assim, neste universo
de pesquisa foi realizada uma amostra aleatéria por conveniéncia, sendo os

questionarios uma amostragem nao probabilistica.

3.2.2 Fase quantitativa

Esta fase utiliza a coleta de dados para testar hipéteses, “baseando-se na
medicdo numérica e na analise estatistica para estabelecer padrdes e comprovar
teorias” (SAMPIERI; COLLADO; LUCIO, 2013, p. 29).

Foi realizada na pesquisa quantitativa uma enquete com os associados da
Cooperativa Sicredi Serrana com o principal objetivo de identificar o nivel de
satisfacao dos associados em relagao aos servigos prestados pelos colaboradores
da cooperativa supracitada. O universo da pesquisa teve uma base de 10.000
associados, foi utilizado split 50/50 com percentual de erro de cinco, sendo

necessario implantar 347 questionarios.

3.3 PROCESSO DE COLETA DE DADOS

Marconi e Lakatos (2019, p. 242) consideram processo de coleta de dados
como “‘um conjunto de preceitos ou processos de que se serve uma ciéncia, as
técnicas, constituem também, a habilidade para usar esses preceitos ou normas na

obtencao de seus propdsitos”.



53

As autoras supracitados resumem ainda que a pratica de coleta de dados
apresentam duas divisdes:
a) observacao direta intensiva: é constituida pela técnica de observacéo
como:

— entrevista: € uma conversacado efetuada face a face, de maneira
metddica; proporciona ao entrevistador, oralmente, a informacgao
necessaria;

— observagao: utiliza os sentidos na obteng¢ao de determinados aspectos
da realidade. Nao consiste apenas em ver e ouvir, mas também em
examinar fatos ou fendmenos que se deseja estudar;

b) observagao direta extensiva: compreende as seguintes técnicas:

— questionario: constituido por uma série de perguntas que devem ser
respondidas por escrito e sem a presencga do pesquisador;

— formulario: roteiro de perguntas enunciadas pelo entrevistador e
preenchidas por ele com as respostas do pesquisado;

— pesquisa de mercado: € a obtengdo de informacdes sobre o mercado,
de maneira organizada e sistematica, tendo em vista ajudar o processo
decisivo nas empresas, minimizando a margem de erros.
Independentemente da (s) técnica (s) escolhida (s), deve-se descrever
tanto a caracteristica de sua aplicagcao, quanto sua forma, indicando,
inclusive, como se pensa codificar e tabular os dados obtidos.

Nesta linha, este trabalho esta sendo apresentado no processo de coleta de
dados qualitativo, através de pesquisas bibliograficas retiradas de livros, sites e
fontes de referéncias sobre o tema desenvolvido.

Ja no processo de coleta de dados quantitativo, foi realizada uma entrevista
com colegas de diversas agéncias (Apéndice A).

No mesmo contexto foi realizada uma pesquisa com o0s associados da
cooperativa, sendo aplicado um questionario com o objetivo de compreender qual a
satisfagcdo do associado (Apéndice B).

3.4 PROCESSO DE ANALISE DE DADOS

Gil (2018) resume que todo procedimento de coleta de dados depende da

formulacao prévia de uma hipétese. Ocorre que em muitas pesquisas as hipoteses
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nao sao explicitas. Todavia, nesses casos, € possivel determinar as hipoteses
subjacentes, mediante a analise dos instrumentos adotados para a coleta dos
dados.

Nessa etapa, foram processados os dados das pesquisas aplicadas,
qualitativa, sendo analisados o0s conteudos que os colegas das agéncias da
cooperativa localizada no Vale do Cai Sicredi Serrana responderam na entrevista
aplicada.

Para a pesquisa aplicada quantitativa foi realizada uma analise estatistica,
que é a ciéncia de coletar, explorar e apresentar grandes quantidades de dados para
descobrir padrbes e tendéncias subjacentes, realizada com os associados da
cooperativa (SAS INSTITUTE, 2019).
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4 APRESENTAGAO E ANALISE DE RESULTADOS

No Capitulo 4 sdo apresentadas as pesquisas realizadas com os
colaboradores e associados de uma cooperativa de crédito, a Sicredi Serrana,
localizada no Vale do Cai, apresentando as explicagcbes e o0 referido
desenvolvimento. O objetivo dessa pesquisa foi identificar como o desenvolvimento
do colaborador impacta na satisfacdo do associado. Para tal, foi realizada uma
analise do assunto sobre os dados coletados.

Para Marconi e Lakatos (2011, p. 272), “a finalidade da pesquisa cientifica
ndao € apenas a de fazer um relatério ou descricdo de dados pesquisados
empiricamente, mas relatar o desenvolvimento de um carater interpretativo no que

se referem as dados obtidos”.
4.1 RESULTADO DAS PESQUISAS QUANTITATIVAS

Para desenvolver a pesquisa quantitativa foi aplicado um questionario com
perguntas dissertativas para 36 colaboradores respondentes, 0os quais exercem
funcbes em diversos setores da cooperativa estudada e que possuem
relacionamento com assuntos comerciais e administrativos ligados diretamente ao
atendimento com o associado.

Essa amostragem foi realizada na micro regido da cooperativa situada no
Vale do Cai, em cinco municipios: Bom Principio, Tupandi, Sdo Pedro da Serra, Sao
Sebastido do Cai e Sdo Vendelino.

Para aplicacdo da pesquisa quantitativa utilizou-se um formulario disponivel
no Google form, com 15 questbes, para fins académicos e os colaboradores
responderam de forma andnima.

A aplicacdo da pesquisa teve um prazo de 11 dias, no periodo de 21 de
setembro 03 de outubro de 2022, prazo suficiente para se obter uma analise das
questdes levantadas.

Conforme Pink (2010, p. 99), “a motivagao requer empenho, sé o empenho
conduz a exceléncia”.

A pesquisa quantitativa busca entender o desempenho do colaborador em
suas fungbes e respectiva entrega do resultado dos seus atendimentos aos

associados.
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Com referéncia, inicia-se com aplicagdo de género para os 36

colaboradores, conforme o Grafico 1.

Grafico 1 — Género
0

W Qual é seu Género?

B Feminino

Masculino

Fonte: elaborado pela autora.

O Grafico 1 evidencia que 64% dos respondentes representam o sexo
feminino e 36% séo do sexo masculino. Observa-se que o quadro de colaboradores
da Sicredi Serrana é composto por grande publico de mulheres.

Segundo Azevedo (2022), a igualdade na luta das mulheres foi substituida
pela de equidades, sendo assim, garante um equilibrio das deficiéncias e privilégios
para garantir oportunidades de forma equilibradas e justas. Nesta mesma linha, o
consultor Mario Marcio Lino da Silva (2014) diz que elas desempenham funcbes
fundamentais pra o sucesso das organizagbes e que possuem qualidades como
sensibilidade, percepcado apurada, sorriso aberto, mais presentes e com mais
intensidade que nos homens.

A despeito de alegacdes, verificou-se que a cooperativa em questdo néo
seguem essa linha de interpretacbes supracitadas, ao contratar a empresa busca
por pessoas que tenham valores, esséncia cooperativa, desempenhem habilidades
e conhecimentos técnicos para as fung¢des almejadas, ndo havendo distingdes de
género.

Identificado o género dos colaboradores, o Grafico 2 apresenta o fator idade

dos respondentes.
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Grafico 2 — Idade
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Fonte: elaborado pela autora.

O Grafico 2 evidencia a distribuicdo em porcentagem dos respondentes. Em
primeiro lugar ficou a faixa etaria dos entrevistados de 35 a 39 anos que representa
28%. Em seguida, apresentas-se a faixa de 25 a 29 anos, com 25%. Percebeu-se
que as respostas do grupo entre 30-34 anos foram bem préximas a faixa anterior,
representando 22%. Na sequéncia, a faixa de 20 a 24 anos ficou com a
porcentagem de 11%. Ja a idade de 40 a 44 anos e 45 a 49 anos apresentou o
mesmo percentual, com 6% e, por fim, sinalizou-se o grupo de 15 aos 19 nos com
um porcentual menor, 3% do publico selecionado. Nao obteve-se respostas de
colaboradores acima de 50 anos.

Yasmim Nogueira das Chagas (2020) exemplifica as fases de vida de um ser
humano, buscando essas defini¢des por idade, entre infancia até a velhice.

Neste contexto, é possivel verificar que a empresa esta composta por
colaboradores na fase adulta, fase em que se busca estabilidade financeira e
oportunidades de crescimento profissional.

Em relagdo a isso, a cooperativa busca um olhar no desenvolvimento de
pessoas, foi elaborada em conjunto com os colaboradores uma carta de intengdes,
uma obra coletiva para os cinco proximos anos, nela sado apresentados os
norteadores para onde a empresa quer seguir, este material evidencia indicadores
que servem de ferramenta de gestdo para auxiliar o desenvolvimento de cidadaos
consciente e novos lideres.

Esse movimento forma colaboradores preparados para entregar a
comunidade pessoas com conhecimento, capazes para gerir 0 negocio em que

estao inseridos, com um olhar para futuro.
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Em referéncia ao desenvolvimento dos colaboradores, levantou-se a
questao sobre a formacgao dos pesquisados, as respostas estdo apresentadas no
Grafico 3.

Grafico 3 — Formacao

® Ensino Médio

m Ensino Superior Completo
Ensino Superior Incompleto

W Po6s Garduacgdo
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Fonte: elaborado pela autora.

O levantamento realizado na pesquisa mostra que 50% dos colaboradores
possui formacao superior completo, 11% curso superior incompleto. Constatou-se
também que 33% possuem pos-graduacao e 3% mestrado, enquanto 3% possuem
Ensino Médio. A pesquisa ndo apresentou colaboradores com doutorado.

Colaborando, a amostragem sinaliza que os colaboradores investem em sua
formacao académica, indicando que 86% possui uma formagdo completa e
aperfeicoam seus conhecimentos. Cortela (2015, p. 33) resume: “a educacao
continuada pressupbe a capacidade de vitalidade a acdo, as competéncias, as
habilidades, ao perfil das pessoas”.

Neste sentido, ha um reflexo na atuacao do profissional ao desempenhar as
suas atividades e a sua comunicagdo com o associado, a fim de melhor relagdo com
0 publico e com os negdcios da cooperativa.

A cooperativa busca por pessoas com interesse de crescimento e
desenvolvimento de suas qualificagdes. Dentro desse contexto, os planos de
carreira na empresa exigem aperfeicoamento profissional e formagéao continua.
Quando ha necessidade de um aumento do quadro profissional, um dos critérios é a
formacdo e, dependendo da vaga, € necessario que o candidato tenha Ensino

Superior completo ou em andamento, até mesmo pos-graduagao e mestrado. Tal
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exigéncia €& amparada pela intencdo de a empresa buscar profissionais com
capacidades técnicas que transmitem seguranca e fagam parte do propdsito da
organizagao.

Dentro disso, os colaboradores recebem da cooperativa incentivos para
formacdo continua, exceto jovem aprendiz e estagiarios, a mesma auxilia
financeiramente, com pagamento dos cursos de graduagéao e pos-graduagéao.

Em seguida, foi questionado ao colaborador quanto tempo ele exerce

atividade na Cooperativa Sicredi Serrana, respostas apresentadas no Grafico 4.

Grafico 4 — Tempo de vinculo na Sicredi
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Fonte: elaborado pela autora.

O Grafico 4 indica o tempo de casa do colaborador na Sicredi Serrana.
Nesta amostragem, percebe-se que 14% dos colabores estdo iniciando sua trajetéria
profissional na cooperativa, deste modo observa-se que estes estdo em busca do
enquadramento dentro da instituigdo. Nesta mesma linha, foi sinalizado que 11%
dos colaboradores possuem de 1 a 3 anos, ja vivenciando experiéncias dentro da
cooperativa e se aperfeicoando dentro do modelo de negdcio. Os trabalhadores da
faixa 4 a 6 anos representam 22%, em seguida, de 7 a 9 anos sao 11% e os que
tém acima de 10 anos s&o a maior parte do quadro, com 42% dos pesquisados.

Em posicionamento aos dados de colaboradores novos na empresa, 0s
pesquisados de 12 meses a 3 anos perfazem um percentual de 25%, isso se da pela
necessidade de expansado devido ao crescimento do sistema cooperativo que vem
se instalando na comunidade nos ultimos anos, necessitando aumento do quadro
para melhor atendimento das demandas dos associados. Essa interpretacdo tem

referéncia aos dados apresentados na Figura12.
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Figura 12 — Dados da cooperativa

|
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Fonte: Sicredi Serrana (2022).

Analisando a Figura 12, conclui-se que os colaboradores da cooperativa
estudada, em sua maioria, permanecem na empresa por um longo periodo.

A Great Place to Work Brasil (GPTW) € uma consultoria mundial que apoia
as empresas a obter resultados sobre a cultura, desempenho e inovagao e esta
apontou que a cooperativa esta entre as melhores para se trabalhar. Uma
certificacdo mundial reconhece a cooperativa como uma empresa boa a se

trabalhar.

Figura 13 — Somos GPTW melhores empresas a se trabalhar

Somos feitos.
de pessons para

Fonte: Confederacao Sicredi (2021 )-
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Em continuidade, foi realizado o levantamento sobre a motivacido dos
colaboradores no ambiente de trabalho através da pergunta “Vocé se sente

motivado em seu trabalho?”. O Grafico 5 mostra os resultados.

Grafico 5 — Motivagdo no ambiente de trabalho

Voce se sente motivado?

B Nivel de Motivagao mSim  # Ndo
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Fonte: elaborado pela autora.

Em analise dos dados do Grafico 5, concluiu-se que 94% dos colaboradores
pesquisados estdo motivados no ambiente de trabalho, mas 6% responderam que
nao se sentem motivados.

Ressalta-se que a motivacdo é um estado de agdo que vem de dentro do
ser, ndo sendo igual de um individuo para o outro.

Em complemento, Bergamini (2018, p. 8) diz: “a energia da acdo motivada
nao vem de fora, mas de dentro. O que vem de fora nao motiva as pessoas, apenas
condiciona o aparecimento de uma agao”.

Colaborando, Marins (2013) cita que ninguém pode ter sucesso ou ser feliz,
seja qual for a definigdo de sucesso e felicidade que se adote, vivendo por motivos
que nao sejam seus.

O presente trabalho apresenta o tema motivagdo no referencial tedrico,
detalhando um pouco sobre essa abordagem.

Nesta mesma linha, foi levantado com os entrevistados se o seu nivel de

motivacao afeta seu desempenho, as respostas estdo evidenciadas no Grafico 6.
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Grafico 6 — Nivel de motivagao
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Fonte: elaborado pela autora.

O Grafico 6 demonstra a totalidade de 100% dos entrevistados, os quais

consideram que a motivacdo afeta o desempenho na entrega das atividades

proposta.

Nesta pesquisa também foram extraidas as justificavas dos colaboradores

para a porcentagem apresentada, as mesmas estdo demonstradas no Quadro 1.

Quadro 1 — Relacdo do nivel entre motivacao e desempenho

Respondente 1

Sim, entendo que esta diretamente relacionado.

Respondente 2

Sim, impacta na nossa atuag¢ao e no nosso desempenho.

Respondente 3

Sim, quando nao estou motivada meu desempenho cai
bastante.

Respondente 4

Sim, quando estou motivada fico mais ficada em realizar
bons resultados.

Respondente 5

Acredito que sim, pois assim consigo realizar as funcoes
muito mais tranquila e empenhada.

Fonte: elaborado pela autora.

Percebe-se que os respondentes tém convicgdo que sua motivagcado impacta

a sua relagao no trabalho. O respondente 1 faz essa afirmacéao, ja os respondentes

2 e 3 acrescentam que a relacdo afeta diretamente o desempenho, enquanto os

respondentes 4 e 5 resumem que a motivagdo afeta a entrega do resultado e da

tranquilidade em desenvolver as suas fungoes.
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Da mesma forma, Chiavenato (2022, p. 171) relata que motivos ou aspectos
motivacionais influenciam a percepcado. Os motivos tornam a percepgao seletiva.
Conclui que se as pessoas possuem influéncias nas atividades que exercem.

Em sequéncia, apresenta-se o Grafico 7 sobre a satisfagcdo no trabalho.

Grafico 7 — Satisfacao no trabalho
Vocé esta satisfeito no trabalho?

6%

Sim Nao Talvez

Fonte: elaborado pela autora.

Conforme o Grafico 7, a pesquisa demonstra que 89% dos entrevistados
estdo satisfeito com o seu trabalho, 6% dos colaboradores ndo estdo satisfeitos e
ainda 6% sinalizam que as vezes se sentem satisfeito com o seu desempenho.
Marques (2016, p. 17) conceitua satisfacdo na seguinte percepgao:
Estar satisfeito no trabalho significa sentir uma forte identificagdo com que o
trabalho proporciona ao individuo, que pode ir desde o alcance de objetivos

e valores pessoais, até as formas de recompensas. A satisfacao pode ser
mais entendi como uma atitude do que um comportamento.

Relacionado a isso, percebe-se que a cooperativa possui um numero
consideravel de colaboradores que estdo realizando as suas atividades com
satisfagao, isso vem de encontro com o proposito documentado dentro da carta de
intengdes e do circulo virtuoso, na qual faz parte de uma engrenagem que contribui
de diversas formas com o progresso da regidao e das pessoas. Pessoas satisfeitas
geram resultados admiraveis, essa equagao acontece quando o associado realiza

bons negdcios com a cooperativa, a partir de consultoria e consultores engajados.
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Em analise ao tema supracitado é possivel dizer que um funcionario
satisfeito produz mais, procuram estar dentro das normas de conduta da
organizagdo e buscam uma andlise de desenvolvimento mais frequente. Neste
sentido, pode-se observar no Grafico 9 se os colaboradores da cooperativa buscam

saber como anda se desempenho.

Grafico 8 — Entendimento do desempenho profissional

Vocé busca entender seu desempenho
profissinal com seu gestor?

ESim
W N&o

[ As vezes

Fonte: elaborado pela autora.

Em conformidade ao Grafico 8, percebe-se que a grande maioria dos
colaboradores vai atras de feedbacks referentes ao seu desempenho profissional, o
percentual € de 83% dos pesquisados. Ja os que as vezes buscam perfazem 11% e
6% responderam que nao buscam saber com seu gestor como anda seu
desempenho.

Em uma organizagéo o papel do gestor tem muita influéncia para o melhor
desempenho de um profissional e direcionamento para um rumo a ser tomado.
Nesta linha, Gramigna (2007) define que acdo de avaliar leva o ser humano a um
paradoxo entre a eterna busca pela evolugdo e pela necessidade de mudar o que
pode e deve ser mudado: permanéncia e transformacao.

Neste contexto, a empresa possui um ambiente aberto de comuni¢ao para
melhorias internas e dos colaboradores através de momentos como PDI, avaliacéao

de desempenho e de feedbacks de gestado de desenvolvimento.
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Relacionando a isso, foi questionado se os colaboradores acreditam que
suas competéncias afetam sua relagdo com ao associado. No Quadro 2 constam as

respostas dos entrevistados.

Quadro 2 — Entendimento do desempenho junto ao gestor

Sim, quanto mais evoluidas as competéncias melhor o

Respondente 1 : i
relacionamento com os associados.

Sim, pois acredito que o associado percebe quando nao

Respondente 2 tenho conhecimento pleno de algo,afetando o
fechamento do negdcio.
Certamente, a forma que eu transmito meu

conhecimento e competéncias para o associado criam
nosso relacionamento e geram confianca, tendo isso,
fazer negdcio de torna mais facil.

Respondente 3

Sim, atender, desenvolver as competéncias impacta no

Respondente 4 atendimento com o associado.

Sim, habilidade maior gera confianga e satisfacdo do

Respondente 5 .
associado.

Sim, influencia na ajuda da tomada de decisdo do

Respondente 6 associado e no atendimento de forma direta.

Fonte: elaborado pela autora.

Conforme Quadro 2, conclui-se que os colaboradores estao cientes que
seu desempenho e suas competéncias afetam as suas relacdes profissionais. O
respondente 1 e 3 resumem que as suas evolugbes afetam diretamente seu
relacionamento, agregam confianga e, como resultado, o negdcio se torna mais
facil. J& o respondente 2 disse que seu desempenho negativo afeta o atendimento
de modo que o associado consiga perceber o quanto foi sua entrega naquele
momento, acdo. Os respondentes 4, 5 e 6 complementam que atender, desenvolver
competéncias influencia e impacta no atendimento, na satisfagdo do associado e na
tomada de decisdo do mesmo no fechamento do negdcio.
Em complemento aos argumentos, Sparemberger e Zamberlan (2019, p. 65)
resumem:
As empresas sdo construidas, dirigidas, administradas e mantidas
essencialmente por pessoas. Os processos inerentes a cada uma dessas
empresas quer sejam em vendas, ou ndo, estardo cada vez mais focadas
nas qualidades dos profissionais que elas possuem.
Nesta analogia, pode-se evidenciar que o associado é a razado da

cooperativa existir. Dentro desse contexto, busca-se acolher, entender e
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compreender o associado, a satisfacdo dele é a bussola do negdcio, essa
caminhada é continua, pois sempre ha o que melhor e aperfeicoar.

Relacionada a isso, buscou-se entender se o colaborador consegue verificar
a satisfagado do associado, em relagdo a sua entrega, conhecimento e performance.

No Quadro 3 é possivel verificar os relatos a esse tema.

Quadro 3 — Expectativas dos associados

Sim. Associados ficam mais confiantes e tornamos referéncias

Respondente 1 - .
quando atingimos a expectativas.

Respondente 2 Sim, através da performance e resultados.

Respondente 3 Sim através de bons negdcios e feedbacks positivos.

Sim. é perceptivel quando o associado fica satisfeito com as
Respondentes 4 | alternativas propostas a ele,da mesma maneira quando fica
insatisfeito.

Respondente 5 Sim. Eles saem satisfeitos e agradecendo.

Sim. Consigo verificar a minha evolugédo e melhoria a ser

Respondentes 6 construida.

Sim. Os associados costumam nos dar feedbacks,

Respondente 7 o .
principalmente porque prezamos pelo relacionamento.

Fonte: elaborado pela autora.

Em relagao aos relatos apresentados no Quadro 3, pode-se perceber que os
retornos ocorrem de forma positiva, indicando que a busca do conhecimento e a
performance é percebida e reconhecida pelo associados através de feedbacks e
fechamentos do negdcios. Também foi possivel verificar que os colaboradores
identificam as evolugdes e melhorias a serem aplicadas.

Segundo Camillis (2018, p. 32), “medir o desempenho ¢é uma acao
necessaria para saber se esta trilhando o caminho desejado, e o quanto ainda falta
para alcangar os objetivos para que seja se realizar ajustes na chegada da
estratégia”.

Em complemento, resume-se que quando o trabalho se torna uma peca
fundamental e representa um significado pessoal e essas condigbes estiverem
presentes a pessoa estara apta a recompensar-se pelo seu desempenho, pela
reotragdo que podera vir da propria tarefa ou de alguma outra pessoa
(CHIAVENATO, 2022, p. 66).
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Em continuidade, questionou-se sobre os indicadores de desempenho, como
na percepgao dos entrevistados deveria ser realizada a avaliagdo, através de metas

ou de avaliagdo de desempenho. As respostas estdo evidenciadas no Quadro 4.

Quadro 4 — Avaliacdo por metas ou avaliagdes de desempenho

Avaliacdo de desempenho, ela impulsiona a busca por

Respondente 1 exceléncia, ja a meta pode ser limitando.

Avaliagdo de desempenho, pois converge com o nosso modelo

Respondente 2 d L
e negocio.

Avaliacbes de desempenho, nas metas, acabam nao

Respondente 3 . :
oferecendo o que o associado realmente precisa.

Avaliagdo de desempenho, as metas geram pressdo e

Respondente 4 desconforto.

Avaliacbes de desempenho sao mais eficientes, pois
conseguem medir comportamento do colaborador e contribuir
com feedbacks para o seu desenvolvimento, enquanto
avaliagao por metas se verifica apenas o numero.

Respondente 5

Por avaliagao de desempenho, pois consigo estar mais ciente,
Respondente 6 | de como esta fluindo o meu desenvolvimento e no que precisa
estar atenta e dar mais atencéo.

Deve ser ter um equilibrio, sim deve haver medidores
quantitativos sendo que precisamos trabalhar e gerar
resultados, mas ao mesmo tempo o desempenho e auxilio no
dia a dia , sdo fundamentais, ndo se tratando somente de
numeros e sim nés contexto de vestir a camisa e auxiliar nas
fungdes que sdo esséncias e ndao geram impactos direto.

Respondente 7

Por ambas somos uma instituigdo financeira e ndo podemos
Respondentes 8 | deixar de olhar numeros, e por seremos humanos, também
concordo que avaliacao de desempenho é essencial.

Fonte: elaborado pela autora.

No Quadro 5 consta uma coleta de informagdes importante para
desenvolvimento da cooperativa, contém um analise dos colaboradores na qual
evidencia-se a opinido sobre de que forma é mais efetivo se trabalhar e se
desenvolver.

A pesquisa evidencia que grande parte dos respondentes acreditam que a
melhor forma de desenvolver a organizacdo € através de avaliagdes de
desempenho. Em contrapartida, os respondentes 7 e 8 opinam que é necessario um
olhar sobre os dois pontos, por metas e por avaliagdes. Sistema de metas seria a

indicagao devido a cooperativa precisar de sustentabilidade no negdcio e para se
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alcar um bom numero financeiro € preciso estipular um objetivo, mensurar o
resultado, mas acrescentam também que € necessario o olhar humano. A pesquisa
nao apontou respostas que sugerissem indicador de desempenho apenas por
metas.

Na Sicredi Serrana, ndo se trabalha por metas, foi uma decisdo coletiva,
pelo conselho de administracdo, presidente, s6cios e colegiados (formados por
gerentes e integrantes da alta administracdo da cooperativa), pelo fato que a
esséncia cooperativista estava se perdendo, isso ocorre quando se faz uma gestao
voltada apenas em resultados financeiros e ndo em pessoas e desempenho.

Chiavenato (2022, p. 155) define desempenho (performance) como o
conjunto de caracteristicas ou capacidades de comportamento ou rendimento de
uma pessoa, equipe ou organizacdo de acordo com o objetivo estratégico da
organizagao.

Na sequéncia, foi questionado se o colaborador percebe que seu
desempenho afeta o seu resultado final junto ao associado. O Quadro 5 relata as

percepgoes.

Quadro 5 — Desempenho em relagao ao resultado final

Sim, pois estamos dando nosso maior empenho frente ao
associado.

Respondente 1

Respondente 2 | Sim, pois quanto mais preparados estamos melhor atendemos.

Sim, com uma quantidade maior de negdcios que agregam

Respondente 3 ~
solugdes.

Sim, se eu demorar muito para uma entrega pode nao atender

Respondente 4 as expectativas do meu associado

Influencia e muito o quanto estamos nos entregando a fungao

Respondente S| ¢, total diferenca ao processo.

Respondente 6 | Nao.
Fonte: elaborado pela autora.

Ao analisar o Quadro 5 percebe-se que os colaboradores concordam que
seu desempenho afeta na entrega final ao associado. O relato dos respondentes
sinalizam que, quanto mais desenvolvido e preparado se obtém uma satisfacao e

expectativa atendida.
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Para analisar o desenvolvimento continuo, foi levantado junto aos
pesquisados como seria a sua busca pela sua qualificagdo, quais ferramentas e
formas de conhecimento utilizadas.

As respostas obtidas na pergunta sobre a qualificacdo dos colaboradores

estao evidenciadas no Quadro 6.

Quadro 6 — Qualificagdo para o desenvolvimento das competéncias

Respondente 1 | Sicredi Aprende, leituras, curso.

Respondente 2 | Aperfeicoando em conhecimento, e me desafiando na pratica.

Conforme vou entendendo minhas dificuldades tento buscar
Respondente 3 | op¢des para melhorar e desenvolver, também tendo buscar
com meu gestor onde posso me desenvolver mais.

Respondente 4 | Atras de cursos de pés graduagao, MBA, certificagdes, leituras.

Identificar as oportunidades e atuar diretamente, buscando

Respondente 5 . S
apoio em materiais internos e externos.

Respondente 6 | Pedindo opinides, vendo cursos e praticando.

Fonte: elaborado pela autora.

Em andlise do Quadro 6, os colaboradores buscam desenvolver as suas
competéncias através de leituras, cursos, treinamentos dentro e fora da cooperativa,
formacdes, graduacgao, certificacdes. Esse tema € apontado na pesquisa aplicada.

Para complementar, Cortella (2015, p. 33) evidencia que a formacao
continua pressupde a capacidade de dar vitalidade a agdo, as competéncias, as
habilidades e ao perfil das pessoas.

Dentro disso, a cooperativa disponibiliza diversas formas de conhecimento
para o colaborador, para impulsionar ainda mais seu interesse em negocios, bem
como de desenvolvimento pessoal e técnico, como trilhas e jornadas de negocios. A
cooperativa possui uma plataforma de treinamentos chamada Sicredi Aprende, com
diversos temas e cursos disponiveis.

Ainda dentro desse tema, a cooperativa possui diversos programas sociais,
oportunidades de o colaborador poder se integrar e buscar autonomia e
desenvolvimento. Um exemplo é a educacdo financeira nas escolas, a empresa
realiza formacgdes para quem tem interesse em participar com instrutor e transmitir
esse conhecimento aos professores e escolas. Outro exemplo é a participagdo dos
colaboradores nas comunidades, na qual proporciona crescimento, desenvolvimento

de habilidades e comunicacao.
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A Figura 14 é referente ao incentivo da formagéo continuada dos seus
colaboradores.

Figura 14 — Incentivo a formagao continua

o> Sicredi

Fonte: Sicredi Aprendi (2022).

Na sequéncia, buscou-se entender como o colaborador percebe a sua

busca pela exceléncia.

Conforme Quadro 7, é possivel compreender tais percepcoes.

Quadro 7 — Busca pela exceléncia
Respondente 1 | Sim, a busca proporia e o mérito.

Acredito boa parte € mérito proprio, mas tem o contexto de

Respondente 2 : - . .
equipe e gestdo impulsionam.

Sem esforgo nao ha resultados, para alcance dos objetivos é
Respondente 3 | necessario esforco constate, o dom é mérito de quem tem
constancia no processo de aprendizado.

Grande parte da exceléncia € mérito nosso e busca pessoal.
Respondente 4 | No entanto, sem feedbacks de terceiros ndo conseguimos ver
por completo onde é necessario melhorias e aprimoramentos.

E sim meu mérito, pois a exceléncia vem de dentro para fora e
s6 sera verdadeiro se for um desejo intrinseco.
Fonte: elaborado pela autora.

Respondente 5
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Os respondentes constantes no Quadro 7 evidenciam que seu mérito € a
sua busca por resultados projetados ao longo de sua trajetoria, através do
desenvolvimento de suas habilidades. Como resultado o mérito vem para sua
satisfagdo e compensacdo por algo realizado e efetivado, tornando-se um
profissional competente na sua jornada.

Souza (2015, p. 72) evidencia:

Um profissional competente é aquele capaz de produzir resultados
satisfatorios a partir da mobilizagdo de conhecimentos, habilidades e
atitudes para tal. Assim, competéncia técnica é a capacidade de produzir
resultados satisfatérios a partir da mobilizagdo de conhecimentos,
habilidades e atitudes.

Neste contexto, a pesquisa evidencia que o mérito vem da busca pessoal e
salienta que se torna possivel através do envolvimento de terceiros nesses
processos, 0 qual auxilia no desenvolvimento, crescimento, com feedbacks,
avaliacbes de desempenho e trabalho em equipe.

Em detrimento disso, Missel (2017, p. 11) sintetiza a importancia do
feedback e diz que ele é usado nas relagdes interpessoais como uma forma de
ajudar as pessoas ou um grupo a melhorar a performance e tem se apresentado
como uma das ferramentas mais potentes na mudanga de comportamento.

Em outra andlise, foi levantado junto aos colaboradores como esta seu

relacionamento com os associados. Os resultados estdo apresentados no Quadro 8.

Quadro 8 — Relacionamento com o associado

Respondente 1 | Bom.

Respondente 2 | Acredito que bom, pois os percebo felizes com os atendimentos

Muito bom, procuro ser muito transparente e tranquilo, busco ser

Respondente 3
um consultor.

Na maioria das vezes proximo e alegre. Salvo exceg¢des de

Respondente 4 : ~ . ~
descontentamento que muitas vezes nao esta em nossas maos.

Tenho um relacionamento muito préximo com os associados,
Respondente 5 | sendo sempre transparente e ouvindo sempre o que cada um
tem a dizer.

Fonte: elaborado pela autora.

O relacionamento dos colaboradores com os associados, conforme
apresentado no Quadro 8, é evidenciado como um bom relacionamento. Os

pesquisados dizem que percebem seu relacionamento com o associado de forma
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positiva e relatam que séo atendidos de forma transparente e que os colaboradores
desenvolvem a escuta e a tranquilidade ao atendé-los. Esse resultado é a
consequéncia da esséncia que a cooperativa insere no dia a dia ao colaborador,
considerando que o associado é o centro dos negocios e, mediante a isso, sao
realizados na empresa varios encontros, treinamentos e conversas de como se pode
satisfazer e manter um bom relacionamento.

Na cooperativa ndo basta ter apenas qualificagdo técnica, & preciso ter
valores, empatia e criatividade para se chegar a fidelizacdo de um relacionamento.

Em complemento, Sparemberger e Zarbelan (2019, p. 119) salientam que a
preocupacao nao estd somente em oferecer produtos de qualidade, mas também
em buscar atender as necessidades, desejos e expectativas de cada cliente.

Em outra perspectiva, foi realizado o levantamento com os colaboradores
sobre quais sao as ferramentas utilizadas para medir e avalizar os seus

desempenhos na sua agéncia. Os resultados est&o sinalizados no Quadro 9.

Quadro 9 — Ferramentas utilizadas para avaliagdo de desempenho

Respondente 1 | NPS.

Respondente 2 | SIG, gestdo de desempenho.

Realizado através de feedbacks recorrentes, gestdo de
Respondente 3 | desempenho com indicadores de carteira através do SIG e de
comportamentos pela ferramenta Elofy.

Indicadores numéricos da cooperativa, gestdo de desempenho

Respondente 4
com gestores e colegas.

Respondente 5 | Painel de perfomance e conversas com o gestor.

Fonte: elaborado pela autora.

No Quadro 9 é possivel verificar que as agéncias da Cooperativa Sicredi
possuem formas de avaliacbes semelhantes. Essas ferramentas de avaliagbes sao
muito importantes dentro da organizagao, através delas € possivel medir, organizar,
controlar o fluxo das atividades e direcionar as a¢des para que se obtenha um
resultado e transformagao de habilidades e competéncias.

Nesta pesquisa, foram referenciadas as ferramentas de gestdo de
desempenho com os nomes de Elofy e Sistema Integrado de Gestao (SIG), as quais
sdo disponibilizadas pela cooperativa e possuem fungdes que se complementam

dentro da avaliagéao.
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O SIG faz analises de resultados para os colaboradores que possuem uma
carteira de negocios e que trabalham na area comercial, nas quais possuem um
grupo de associados com as suas caracteristicas, momento de vida e renda e traz
uma visao de numeros e desempenho da carteira.

Ja o Elofy € uma ferramenta de apoio e traz clareza do objetivo e como as
competéncias devem ser desenvolvidas, norteadas pela estratégia. Com esta
ferramenta é possivel a contratagao dos objetivos do seu plano de desenvolvimento
pessoal, momento importante para alinhamentos e definicbes de planos para
melhorar a sua performance pessoal e desenvolver competéncias.

A pesquisa também levantou dados sobre a ferramenta de avaliagdo de
desempenho a NPS, que seria a pesquisa de satisfagdo do associado, a qual é
realizada mensalmente e aborda algumas questdes envolvendo colaboradores e
negocios. Essa pesquisa € muito valorizada pela cooperativa e serve de indicador
de resultados.

Para finalizar a pesquisa qualitativa questionou-se como se tem percepgao
do seu desempenho junto ao associado. Os resultados estdo apresentados no
Quadro 10.

Quadro 10 — Gestao de desempenho e impacto no relacionamento com o0 associado

Sim, a nossa forma de atender com a competéncia e
Respondente 1 | habilidades baixas ndo atinge a expectativa do associado
deixando ele frustrado e seu relacionamento fica afetado.

Acredito que sim, pois na gestao de desempenho ¢€ possivel

Respondente 2 apontar oportunidades de melhorias e aplicar isso na pratica.

Respondente 3 | Acredito que sim somos interligados.

Respondente 4 | Sim, pode definir a fidelidade e a principalidade conosco.

Impacta pois a gestdo nos mostra o caminho para a exceléncia
Respondente 5 | e nos da indicadores de comportamento desejados e
indicadores de melhorias a serem desenvolvidas.

Fonte: elaborado pela autora.

Em analise do Quadro 10, pode-se verificar a importancia da gestido de
desempenho nos atendimentos e no relacionamento com o associado.
Os respondentes de uma maneira geral salientam que ha um impacto do seu

desenvolvimento na percep¢ao do associado, ao ser atendido. O respondente 1
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evidencia que baixos desempenhos podem interferir na satisfagdo do associado e
que seu relacionamento fica comprometido.

Os respondentes 2 e 5 evidenciam que na gestao de desempenho pode ser
feitos ajustes para que se consiga desenvolver melhorias e a busca pela exceléncia,
as quais dao indicadores de qual rumo tomar e como aplicar na pratica. Ja o
respondente 3 sinaliza que os associados possuem um relacionamento intergrado
com os colaboradores, relatando que o colaboradores possui uma conexao mutua.

Colaborando, Sparemberger e Zarbelan (2017, p. 124) dizem:

O atendimento ineficiente ameaga a sobrevivéncia de uma empresa,
inserida em um mercado no qual fica claro o constante aumento da
competicdo. Com a falta de conhecimento e informag¢des sobre o que o
cliente deseja, ela torna-se menos competitiva, diminuindo gradativamente a
sua fatia de mercado, perdendo clientes para a concorréncia.

Nesta linha, a cooperativa evidencia que o relacionamento com o associado
€ 0 que norteia a esséncia da cooperativa, esta no seu propésito e, dentro disso,
procura por colaboradores que buscam frequentemente seu desenvolvimento, sendo
protagonistas da sua carreira, buscando seu auto desenvolvimento e, desta forma,
como recompensa resultados eficientes e satisfatorios perante ao associado,
evidenciando o diferencial competitivo no mercado.

Depois de relatadas as respostas dos colaboradores na pesquisa
quantitativa, também foi aplicada uma pesquisa qualitativa junto aos associados da
Cooperativa Sicredi Serrana, que sera apresentada a seguir. A finalidade da mesma
foi entender a percepcdo do associado da cooperativa estudada, como o
desempenho dos colaboradores afetas seus vidas e qual o impacto dessa

qualificagdo em seus atendimentos.

4.2 RESULTADO DAS PESQUISAS QUALITATIVAS

Para desenvolver a pesquisa qualitativa foi realizado um questionario com
100 associados da Cooperativa Sicredi Serrana que frequentam as agéncias em
busca de atendimentos.

Essa pesquisa foi realizada atras de um formulario impresso com 15
questdes e logo apds inseridas as informagdes pelo Google forms, sendo possivel

realizar uma analise melhor dos resultados apresentados pelos associados.
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Essa amostragem foi realizada na micro regido da cooperativa situada no
Vale do Cai em cinco municipios, sao eles: Bom Principio, Tupandi, Sdo Pedro da
Serra, S&o Sebastido do Cai e Sdo Vendelino.

A aplicacao desta pesquisa teve o prazo de 15 dias correspondentes ao dia
29/09/2022 ao periodo de 14/10/2022, periodo suficiente para se obter um resultado.
Esta pesquisa possui o objetivo de analisar o impacto da gestdo de desempenho
dos colaboradores com o crescente desenvolvimento das organizacoes.

Com referéncia, inicia-se a pesquisa com a aplicagdo do género, conforme

o Gréafico 9.

Grafico 9 — Género

1. Qual seu género ?

100 respostas

@ Masculino
@ Feminino

Fonte: elaborado pela autora.

Através do Grafico 9, € possivel verificar que 53% dos respondentes séo do
género masculino e 47% do género feminino.

Em analise a estes dados, o género masculino se sobrepde dentro da
pesquisa, uma das razdes pode ser explicada pelo fato que os homens sao os
provedores da casa em algumas familias. Neste sentido, sdo os responsaveis de
gerenciar as contas e ir atrds de necessidades para solucionar alguma demanda
familiar ou de negdcios pessoais, envolvendo produtos e servigos bancarios. Outra
razao pela representatividade deste género, € que os homens estdo mais inseridos
no mercado de trabalho, exercendo algumas fungdes estratégicas na sua empresa e
do agronegdcio, neste sentido nota-se mais a presenga dos mesmos nas agéncias.

Na sequéncia foi realizado o levantamento com os associados sobre sua

idade, conforme mostrado no Grafico 10.



76

Grafico 10 — Idade

2. Qual sua idade?

100 respostas

@® 15a19

®21a25
26a 30

@®31ads

@ 36a40

@ 40850

@®50a70

® mais de 70

@ Opcéo 8

Fonte: elaborado pela autora.

A pesquisa apontou que o publico que frequenta a agéncia € bem distribuido
em questao das faixa etarias, apresentando um percentual de 20% para pessoas
que possuem idades de 31 a 35 anos. Na sequéncia, as faixas etarias dos 26 a 30
anos, 40 a 50 anos e 50 a 70 anos com percentual de 18%, respectivamente.
Percebe-se que essas faixas etarias estdo mais frequentes nas pesquisas, devido a
esse publico ter mais necessidades e possuir patriménio formado ou em formacéao,
essa explicagdo também pode ser devido grande parte ser provedora da familia,
buscar solugdes financeiras e gerir seus negocios nas agéncias. Esse publico
possui conceitos de atendimentos n&o digitais, devido a essa geracao pertencer a
um passado em que ndo existia inclusdo tecnoldgica no setor financeiro, o que
demanda atendimentos presenciais e como consequéncia grande publico
frequentador das agéncias.

Ja os respondentes das faixas etarias dos 36 a 40 correspondem a 13%, os
respondentes de 15 a 19 anos sdo 7%, os de 21 a 25 anos representam 5%, esses
percentuais podem ser explicados devido nesta fase de vida as pessoas estido
ingressando no mercado de trabalho, jovens aprendizes e estagiarios, os quais
ainda buscam desenvolver seus conhecimentos no sistema financeiros e ainda n&o
possuem uma renda estavel, sendo assim, ndo possuem muitas necessidades de
produtos e servigos e também porque ja sédo jovens nascidos na era digital, auto se
atendem, por isso a baixa de pessoas respondentes nessa faixa etaria.

A pesquisa mostrou ainda que os respondentes acima de 70 anos

correspondem a 1% e pode ser explicada pelo fato que nesta fase de vida possuem
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bastantes limitacdes e por vez sao assistidos por algum responsavel legal, familiares
Oou amigos e assim nao costumam ir até agéncia, bem como pelo seu grau de
conhecimento em produtos financeiros.

Na Cooperativa Sicredi Serrana os atendimentos foram distribuidos por
momentos de vidas, entende-se que as pessoas possuem um ciclo de vida e
necessidades diferentes. Desta forma, os colaboradores possuem carteiras de
negoécios conforme a idade dos associados e renda, € uma forma de agregar no
atendimento ao associado, para que se possa ser mais assertivo na oferta de
produtos e servigos, indicando o que é mais aderente frente a cada momento de
vida das pessoas.

Assim, a cooperativa construiu os “Personas”, sendo que cada um dos
associados € reconhecido e identificado conforme seu avatar. Esse indicador é
utilizado para saber quais as caracteristicas do associado e quais produtos e
servicos se enquadram dentro desse perfil e gerar mais satisfagdo, tanto aos
associados quanto aos colaboradores que trabalham na ponta, pois fica mais facil
identificar as necessidades, bem como a busca de qualificagdo profissional em
determinado momento de vida.

Os personas estéo ilustrados na Figura 15.

Figura 15 — Personas Sicredi

Nossas 14 personas

a 8 &

Fonte: Sicredi Serrana (2022).

Em concordancia, o ciclo de vida pode ser evidenciado como uma escala de

faixa etaria e junto ao seu persona, conforme ilustrado na Figura 16.
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Figura 16 — Ciclo de vida dos associados
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Fonte: Sicredi Serrana (2022).

Em andamento a pesquisa, verificou-se a formacdo académica dos

associados, como mostrado no Grafico 11.

Grafico 11 — Nivel de ensino

3. Qual seu nivel de ensino?

99 respostas

@ Ensino madio

@ Ensino Superior incompleto
& Ensino Superior

@ Pos Graduacdo incompleto
@ Pos Graduacdo

@ Mestrado/Doutorado

Fonte: elaborado pela autora.

O Grafico 11 evidencia que 44,4% dos associados possuem Ensino Médio,
seguido por 19,2% associados que n&o concluiram o Ensino Superior. O resultado
pode ser explicado por falta de incentivo a educagcdo e pela migragdo das
prioridades na fase adulta, muitos acabam largando os estudos em busca de um
sustento e melhores condi¢gbes para familia. O grande publico que frequenta a

agéncia sao pessoas que trabalham com o ramo do agronegdcio, comércio e
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fabricas da regido, sdo fungdes mais operacionais que nao exigem formagdes
académicas.

Ja em outras perspectivas, a pesquisa apontou que 29,3% possuem
formacao superior; 4% pos-graduagao completo; 2,2 % pds-graduagao incompleto e
1% mestrado. Esses resultados evidenciam que a cooperativa possui diversos
graus de conhecimentos em relagdo a formagao académica, sinaliza que o publico
que vem atras de atendimentos sdo pessoas que possuem um grau de instrugcao
maior, sendo que as exigéncias e as qualificagbes do colaboradores precisam
também ser adequadas para atender essas expectativas.

Em complemento a pesquisa, buscou-se entender em quais areas de
conhecimento os associados tem formagao. As respostas estdo evidenciadas no
Grafico 12.

Grafico 12 — Formacgao superior

Qual su

28%

12%

10%

Processos  NaoPossui Outros
Gerenciais ~ Formacdo
superior

Fonte: elaborado pela autora.

No Grafico 12 pode ser verificado que 45% dos respondentes nao possui
nenhuma formacéao especifica. A pesquisa evidencia que os 28% dos respondentes
possuem outras areas de formagao as quais nao foram citadas. Em seguida, com
12% aparece os que possuem formacdo em Processos Gerenciais, 10% em
Administragcéo, 4% Ciéncias Contabeis e 1% respondeu que sua area de formacao

€ em Economia.
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Tendo em vista que as formacgdes citadas possuem a compreensao de
processos, analises e planejamento, este levantamento buscou entender qual seria
o0 grau de conhecimento dos associados e se obtiveram alguma experiéncia em
calculos, juros e sistemas financeiros. O assunto é importante para que se possa
ofertar determinados servigos e produtos ao associado, entregando com eficacia e
transparéncia.

Outra questado levantada foi sobre a compreensao dos associados e seu
vinculo com a agéncia e os colaboradores. Sendo assim, foram questionados quanto
ao tempo de vinculo com a Sicredi Serrana.

O Grafico 13 apresenta os resultados.

Grafico 13 — Tempo de vinculo no Sicredi

Fonte: elaborado pela autora.

Como mostra o Grafico 13, a pesquisa apontou que os associados possuem
um relacionamento duradouro com a cooperativa, sinalizando que a maior parte tem
suas contas abertas em tempo superior a 9 anos, sendo 39% dos pesquisados. O
levantamento apontou que os respondentes que possuem contas abertas entre 3 a 5
anos correspondem a 16%, seguido de 10% dos que sao clientes entre 5 e 7 anos,
enquanto 11% correspondem ao periodo de 7 a 9 anos. Ja os associados que estdo
recém estabelecendo relacionamento com a cooperativa, com menos de 1 anos e
de 1 a 3 anos correspondem a 12%.

Esses resultados podem ser explicados pelo relacionamento e as solucdes

que o Sicredi proporciona para seus associados.
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Nesta mesma linha, a cooperativa entrega aos associado uma Proposta de
Valor, através dela demonstra aos associados e potenciais associados o0s
diferenciais de atendimento, produtos e servigos;
Em complemento, Sparemberger e Zarbelan (2017, p. 65) salientam:
Fidelizagdo de clientes ocorre a partir da sua satisfagdo, contudo estudos
indicam que os clientes apenas satisfeitos mudardo de fornecedor quando

receberem melhores ofertas. Somente clientes muito satisfeitos estardo
predispostos a permanecer ha empresa.

Nesta analise, resume-se que nao basta satisfazer o associado, é
necessario agregar valor.

Para entender a sua percep¢ao em relagdo ao sistema cooperativo foi
questionado aos associados sobre qual seria a vantagem em possuir a conta em

uma cooperativa Sicredi versus outra instituicao financeira. Os resultados podem ser

verificada no Grafico 14.

Grafico 14 — Vantagem em ser associado de uma cooperativa de crédito X outra
instituigdo financeira

Outros

Nenhuma Vantagem

Qualificacdo do caloboradores

Instalagdes Fisicas adequadas

Produtos e Servigos adequadas a necedades

Atendimento 58%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

Fonte: elaborado pela autora.

Conforme o Grafico 14, 58% os respondentes elencaram que a maior
vantagem em ter conta em uma Cooperativa Sicredi é o atendimento. O
levantamento apontou que 30% responderam que os produtos e servigos possuem
importancia na questao de diferencial competitivo. A pesquisa mostra ainda que os
associados apontam que a qualificagdo dos colaboradores € uma das vantagem em
possuir conta em uma cooperativa e 2% responderam que existem outros fatores
importantes, mas os mesmos ndo foram mencionadosma pesquisa.

Em complemento, o Sicredi (2022) conceitua o diferencial de uma

cooperativa em comparagao a uma instituicao financeira, sendo que nas instituicbes
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financeiras o foco esta na capitalizagdo de recursos, visa o lucro, os dividendos sao
repassados aos acionistas enquanto que nas cooperativas de crédito o propdsito
estd no associados e seu resultado é distribuido aos sécios nas cotas capitais,
possuindo outra finalidade de atuacdo, o que aponta que ha uma relevancia
significativa em possuir a conta em uma cooperativa.

Contudo, é importante ressaltar que as cooperativas de créditos, assim
como as instituicdes financeiras possuem 0s mesmos servicos que 0s bancos
comerciais, como conta corrente, poupangas, investimentos, consércios, seguros e
outros servigos, sendo que também sao regulamentadas pelo Banco Central, 6rgao
executor do conselho monetario nacional responsavel por habilitar e fiscalizar as
instituicdes financeiras em territorio nacional.

A pesquisa buscou entender dos pesquisados se em relagdo ao um mal
atendimento eles enviariam um feedback a cooperativa, a fim de realizar as

melhorias necessarias. O Grafico 15 apresenta os resultados.

Grafico 15 — Feedback

Sim; 74%

Nao; 26%

Fonte: elaborado pela autora.

Conforme apresentado no Grafico 15 sobre o levantamento de feedback
para a cooperativa em relagdo a mal atendimento como forma de melhoria interna,
74% os pesquisados responderam que sim, fariam esse feedback e 26%
responderam que nao.

Considerando a analise dos dados apresentados no Grafico 15, é passivel

de explicagdo, uma vez que o associado possui parte do capital social na
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cooperativa e isso faz com que se torne dono do negdcio. Conforme o estatuto
social € direito e dever do associado a participacdo ativa nos assuntos da
cooperativa, em prol da sobrevivéncia da instituicdo, manifestando-se com opinides,
sugestdes de melhorias.

Em complemento, Sparemberger (2017 p. 75) “resume que ouvir os clientes
faz parte do negocio e acrescenta valor’. A comunicagdo com o associado é um
ponto importante e deve ser olhando com atencdo, € um canal mais efetivo ao
encontro das falhas e na realizagao de ajustes a se fazer dentro da organizagao.

Em sequéncia, foi levantado junto aos pesquisados se os mesmos fariam
propaganda negativa por ter ocorrido um mal atendimento na cooperativa. As

respostas estao evidenciadas no Grafico 16.

Grafico 16 — Propaganda negativa da instituicao

® Sim
@ Mio

Fonte: elaborado pela autora.

O Grafico 16 aponta que 85% dos entrevistados nao fariam propaganda
negativa nas comunidades ou em redes sociais, ja 15% dos entrevistados
responderam que se manifestariam sobre suas frustragdes aos servigos prestados.

Essa questdo foi levantada devido as empresas se preocuparem com a
marca e o sobre o0 impacto que causa no dia a dia a relagdo com o associado e com
a sustentabilidade do negdcio.

Nesta linha, & possivel ressaltar que na atualidade as pessoas estido
interligadas na era digital e tecnologia, nesse sentido utilizam suas redes sociais
para relatar conquistas, frustracbes, possuem liberdade de expresséo. Portanto,
seus posicionamentos podem influenciar uma rede de pessoas e, dependendo das

questdes abordadas, afetam a imagem da organizagdo. Como esse assunto impacta
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a empresa no mercado tanto positivamente como negativamente a leva a se
preocupar com a opiniao dos seus associados.
Complementando, Silva (2015, p. 258) diz:

Visbes positivas podem reforgar o que os clientes pensam sobre a empresa
e seus produtos e fortalecer as motivagcdes de se continuar clientes na
mesma empresa, porém a visao negativa pode interferir no modo como mos
clientes percebem a empresa e seus produtos, levando os a deixar de
comprar delas ou migrar para outro fornecedor ou substituir os produtos.
No Sicredi, o associado possui canais de comunicagao para que possa se
comunicar com a cooperativa com a finalidade de auxilia-los com indicagbées de
melhorarias. A cooperativa possui um canal de atendimentos via telefone ou

whatsapp.

Grafico 17 — Impacto social positivo de uma cooperativa de crédito na comunidade

Sim - 89 (100%)
MEo |-0{0%)
Qual? -0 {0%)
0 20 40 60 20 100

Fonte: elaborado pela autora.

O Grafico 17 evidencia que 99% dos respondentes afirmam que uma
cooperativa de crédito possui impacto positivo em uma comunidade. A pesquisa
mostrou que 1% nao responderam a questdo levantada. Analisando os dados do
Grafico 16, conclui-se que as cooperativas de crédito conseguem impactar
positivamente uma comunidade onde esta inserida.

Os principios e valores do cooperativismo fortalecem a colaboragédo, a
solidariedade e a ajuda mutua, possibilitando aos grupos sociais agirem de forma
organizada e sincronizada (SICREDI, 2021).
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A adesao livre e voluntaria, gestdo democratica, participagdo econdmica,
autonomia e independéncia, educacao, formacao e informagao, intercooperacgao e
interesse pela comunidade sao principios universais que estimulam as pessoas a
assumir comportamentos e atitudes mais colaborativas e construtivas no seu dia a
dia.

Dentro desse contexto, a cooperativa Sicredi Serrana desenvolve programas
sociais, como Fundo Social, Cooperativas Escolares, Educagdo Financeira, Uniao
faz a Vida, Cooperacéao na Ponta do Lapis. Tais programas constam no referencial
tedrico deste trabalho.

Na sequéncia, foi questionado aos entrevistados se alguma cooperativa teve
relevancia em seu desenvolvimento social ou econdmico. Os resultados estao

apresentados no Grafico 18.

Grafico 18 — Relevancia de alguma cooperativa de crédito no desenvolvimento social
ou econdmico

@ Sim
@ Nio

Fonte: elaborado pela autora.

Através do Grafico 18 & possivel verificar que 89% dos respondentes ja
tiveram experiéncia com a cooperativa e obtiveram alguma relevancia em suas
vidas. Ja 11% responderam que o sistema cooperativo ndo tem nenhuma relevancia
em suas vidas.

Essa questdo pode ser explicada pelo diferencial de que as cooperativas
possuem condigcbes facilitadas para empréstimos ou financiamentos, isso ocorre
porque elas nao visam lucro e possuem isengado de alguns impostos e assim

conseguem oferecer empréstimos com taxas de juros reduzidas. Assim, as pessoas
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conseguem realizar seus projetos, aumentar seus patrimonios e realizar seus

sonhos.

Alguns motivos de quanto o impacto no cooperativismo afeta as pessoas em

seus meios estao abaixo relacionados (CRESOL, 2020):

a)

b)

acesso de pequenos agricultores e produtores: as cooperativas de
crédito sdo as unicas instituicbes presentes em 594 municipios (2019),
sendo em alguns consideradas a uUnica instituigdo financeira, o que
resulta em desenvolvimento social e econdmico daquele municipio;

mais oportunidade de emprego e crescimento econémico leva a
expansao de suas atividades econdémicas, aumentando os posto de
trabalho naquela regiao;
qualificacdo profissional: desenvolvimento de pessoas através de

treinamentos, palestras, educacado financeira e informagdes aos
participantes;

autonomia dos associados: poder de gestdo do associado;

trabalho solidario: como a cooperativa nao visa lucro, ela prega a atitude
solidaria entre a comunidade e produtores, em que todos se ajudam e

tornam o ambiente favoravel para que todos ganhem.

Desta forma, o cooperativismo, em algum momento, acaba impactando as

pessoas e a comunidade onde esta inserida.

Prosseguindo, foi questionado aos pesquisados sobre a satisfagdo dos

associados em

relacdo ao desempenho da equipe que os auxiliam nos

atendimentos. O Grafico 19 sinaliza as respostas.

Grafico 19 — Nivel de satisfagdo com o desempenho da equipe
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Fonte: elaborado pela autora.
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O Gréafico 19 apresentou que os associados estdo satisfeitos com o
desempenho da equipe, apontando que 91% acreditam que o desempenho esta
muito bom; 9% dos pesquisados consideram bom o desempenho da equipe. A
pesquisa ndo apontou respondentes que consideram desempenho da equipe ruim
ou indiferente.

Esse resultado pode ser explicado pelo propdsito da cooperativa em formar
colaboradores altamente conscientes, preparados, com visdo e responsabilidade
sisttmica para exercer sua autonomia e entregar ao associado uma melhor
performance e qualidade aos servigos prestados. Nesta linha, a cooperativa busca
para seu quadro de colaboradores, pessoas qualificadas que querem evoluir e que
possuam espirito cooperativista.

O Quadro 11 mostra resultados sobre a percepcdo dos atendimentos na
cooperativa, de acordo com o grau de importancia, sendo 5 a nota maxima e 1 a

minima.

Quadro 11 — Percepgao nos atendimentos na cooperativa de crédito

O que vocé percebe nos atendimentos na

cooperativa? ° 4 3 2 1

Entrega de informagdo sobre determinado

produto ou servigo 57% | 40% | 3% | 0% | 0%

Interesse verdadeiro pelo associado, em busca de

0, 0, 0, 0, 0,
sua real necessidade. 47% | 51% 2% 0% 0%

Bom atendimento, gerando uma boa experiéncia

: 7% | 22% 1% 0% 0%
no associado.

Produtos e servigos adequados necessidade do

associado. 42% | 57% | 1% 0% 0%

Colaboradores engajados em um proposito. 58% | 39% 2% 1% 0%

Fonte: elaborado pela autora.

Os respondentes constantes no Quadro 11 estabelecem um ranking sobre
as percepgoes dos associados nos atendimentos. De acordo com a opinido dos
associados o ranking 5 esta assim classificado:

1° — bom atendimento, gerando uma boa experiéncia no associado;

2° — colaboradores engajados em um propésito;

3° — entrega de informacé&o sobre determinado produto e servico;

4° — interesse verdadeiro pelo associado, em busca de sua real

necessidade;
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5° — produtos e servigos adequados a necessidade do associado.

Em analise do Quadro 12 percebe-se que os associados elegeram o bom
atendimento, gerando uma boa experiéncia em seus atendimento, com 77% dos
respondentes no ranking 5; 22% no ranking 2 e apenas 1% dos pesquisados
responderam no ranking 3.

A pesquisa também mostrou que 58% dos associados elencaram em grau 5;
539% grau 4; 2% grau 3 e 1% no grau 2 que percebem a atuacdo dos
colaboradores engajados em um propdésito.

Nesta linha, é possivel verificar que a cooperativa consegue desenvolver
pessoas pra agregar valor ao associado, essa razao pode ser explicada pelo papel
na sociedade e mudancga de conceito de atuagcdo mediante ao mercado onde esta
inserido. A forma de como a cooperativa se relaciona mostra como € a sua esséncia
e seu propodsito, todas as acdes ou comunicagdo baseiam-se no principio
cooperativista

Além disso, conforme o Sicredi Serrana (2022), as atitudes que orientam as
relagbes dentro da instituicdo entre colaboradores e associados € o codigo de
conduta que todos os colaboradores devem aderir na contratacdo, nele esta o
alinhamento do comportamento esperado a partir dos valores da organizagao, é o
referencial de atuacdo moral e ética que norteia as acdes de variadas situagoes.

Percebe-se também que 57% dos associados percebem a entrega de
informagao sobre produto ou servigo; 40% responderam com grau 4 e 3% com grau
3. Nao teve respondentes com grau 2 e grau 1,

Na sequéncia, 47% dos respondentes elencaram com grau 5 o interesse
verdadeiro pelo associado, em busca de sua real necessidade; 51% responderam
com grau 4 e apenas 2% responderam com grau 3. Nao teve respondentes de grau
2 e Grau 1.

Nesta linha, Anuciagao (2021, p. 224) comenta: “os clientes sentes se felizes
quando sao atendidos por funcionarios motivados que dedicam tempo em conhecer
a necessidades e circunstancia especificas dos clientes”.

Complementando, € possivel evidenciar que a importancia o conceito do
entender para atender traz a reflexdo que o colaborador precisa estar atento ao
associado, compreender suas reais necessidades para que consiga chegar as suas
expectativas. Quando essa intengao € atendida, o reflexo é a valorizagdo e

satisfagdo do associado, € o que a pesquisa aposta quando se fala em
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esclarecimento sobre duvidas de produtos e servigos prestados. Como o mercado
financeiro esta constantemente em evolugédo, a todo momento mudam as regras e
funcionalidades, surgem novos produtos e servigos e, neste sentido, o colaborador
precisa estar preparado para desenvolver o seu papel de consultor.

A pesquisa ainda apostou que 42% dos associados avaliam em seus
atendimentos a entrega do produto e servigo adequado as suas necessidades, com
um grau de relevancia 5; 57% em grau 4 e 1% em grau 3. Também avaliaram sobre
a falta de comunicacdo e retorno para solucionar problemas, na opinido dos
associados, no grau 5, obteve-se 32%; 4% no grau 4; 3% no grau 3; 29% no grau 2
e 20% no grau 1.

Colaborando, Lozada (2016, p. 60) resume:

Os Produtos e Servigos oferecidos por uma organizagado funcionam como
seu cartdo de visita, representando sua imagem e revelando sua esséncia,
formando a primeira impressao do cliente sobre ela. E outras palavras, bons
produtos e servigos espelham boas organizagdes.

Esses aspectos fazem com que a cooperativa possua uma proposta de
valor, buscando entregar ao associado uma experiéncia alinhada com as
necessidades, conforme suas caracteristicas e formas de atuagdo, baseado em
seus Personas, as quais auxiliam na identificacdo do perfil e da oferta de melhores
solugdes financeiras conforme seu momento de vida, aumentando a qualidade de
vida e satisfagdo do associado.

No Quadro 12 esta retratado o resultado da pesquisa feita pelos associados
da Sicredi Serrana, como modo de entender quais os fatores lhe deixam
insatisfeitos.

Os resultados sao expressos de acordo com o grau de importancia (de 1 a

5), sendo 5 a nota maxima e 1 a minima.

Quadro 12 — Fatores de insatisfagao perante os atendimentos prestados
(continua)

Quais os fatores que Ihe deixam insatisfeitos,

perante ao atendimentos prestado? 5 4 3 2 1

Falta de empatia do colaborador. 49% | 4% | 11% | 8% 8%

Falta de informacdo e qualificacdo do

colaborador. 30% | 2% | 9% | 19% | 10%
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(concluséo)

Quais os fatores que Ihe deixam insatisfeitos,

perante ao atendimentos prestado? 5 4 3 2 1

Erro operacional na contratagdo produto ou

. 19% | 0% | 6% | 17% | 18%
servico.

Retorno negativo ou positivo quando

solicitado. 16% | 9% | 21% | 16% | 18%

Tempo de espera. 12% | 0% | 27% | 14% | 7%

Indicacdo de canais alternativos para

o o] 0, (o) o)
resolugao de duvidas. 26% 3% 16% | 19% 6%

Clima de trabalho das equipes perante ao

. 19% | 4% 15% | 3% 9%
associado.

Fonte: elaborado pela autora.

O Quadro 12 mostra a insatisfagao dos associados perante os atendimentos
prestados em uma empresa. Segundo Anunciagao (2021, p. 70), “o atendimento de
uma empresa passa por unidade seja para vender, manter ou simplesmente ouvir
seus clientes. A relagdo com o consumidor exige uma proximidade, um canal para
se relacionar e fidelizar cliente”.

Por essa razao € importante identificar o que deixa o associado insatisfeito,
de modo que seja possivel identificar frustracbes, incbmodos e corrigi-los. Nesta
linha, é possivel estabelecer um ranking com as percepc¢des de insatisfacdo dos
associados:

1° — falta de empatia do colaborador;

2° — falta de informacao e qualificacdo do colaborador;

3° —indicacao de canais alternativos;

4° — clima de trabalho das equipes perante ao associado;

5° — erro operacional na contratacdo produto ou servico;

6° — retorno negativo ou positivo quando solicitado;

7° — tempo de espera.

Através do Quadro 13, no que se refere a falta de empatia do colaborador, é
possivel perceber que 49% dos associados elegeram o grau 5; 24% o grau 4; 11% o
grau 3 e 8% o grau 2 e 1 sendo um dos fatores que mais os deixam insatisfeitos.

Outro aspecto levantado foi a falta de informacdo e qualificacdo do
colaborador, sendo 30% em grau 5; 32% em grau 4; 9% em grau 3; 19% em grau 2

e 10 em grau 1.



91

A indicagcdo de canais alternativos representam 26% dos respondentes em
grau 5; 33% em grau 4; 16% em grau 3, 19% em grau 2 e 6% em grau 1.

O levantamento com os associados apontou também o clima de trabalho
das equipes com 19% em grau 5; 44% em grau 4; 15% em grau 3; 13% em grau 2 e
9% em grau 1.

Segundo o Sebrae (2021), clima organizacional € um retrato da empresa
que influencia na produtividade. Alguns instrumentos como a exemplo da pesquisa
de clima auxiliam para manté-la positiva nas organizagdes.

Conforme a Confederagao Sicredi Serrana (2022), a pesquisa de clima se
torna uma ferramenta que auxilia na identificacédo das experiéncias e na percepgao
dos colaboradores sobre o ambiente interno de trabalho, assim como no nivel de
confianga existente na organizagao, a partir disso, entender o que precisa melhorar
e tracar planos para resolver as questoes .

Em outra analise, os associados apontam que 0s erros operacionais na
contratagao de produtos e servigcos € outro fator que os deixam insatisfeitos, sendo
19% em grau 5; 20% em grau 4; 26% em grau 3; 17% em grau 2 e 18% em grau 1.

Em seguida, a pesquisa apontou sobre o retorno negativo ou positivo
quando solicitado com 16% em grau 5; 29% em grau 4; 21% em grau 3; 16% em
grau 2 e 18% em grau 1.

Por ultimo, listou-se sobre o tempo de espera na fila como um dos fatores de
insatisfagdo apontada pelo associado, sendo 19% com grau 5; 44% com grau 4;
15% com grau 3; 13% com grau 2 e 9% com grau 1.

Em complemento, Sparemberger e Zarbelan (2019) comentam que a falta
de rapidez e facilidade no caixa podem causar insatisfacdo e o desperdicio das
vendas que as filas podem causar, pois 0os consumidores estdo cada vez menos
tolerantes a esperas.

Nesta linha, a cooperativa possui canais alternativos para solucionar
problemas de erros operacionais, esclarecimentos de duvidas e prestacdo de
servigos para gerenciar o tempo de espera nas filas da agéncia, tais ferramentas
contam com uma equipe de profissionais desenvolvidos para a area, com
capacitacao técnica para conseguir dar vazao aos atendimentos; o associado possui
livre liberdade de escolher em qual canal quer ser atendido, esses meios podem ser
centrais de atendimentos por fone, whatsapp corporativa, chats ou presencialmente

nas unidades de atendimento, se preferirem. Nas agéncias € realizado o
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acompanhamento da gestdo de filas, sistema em que todos os colaboradores da
agéncia conseguem ter visualmente a senhas dos colegas, para que consigam dar
apoio, caso necessario, evitando que o associado fique sem atendimento, essa
questao € um ponto de muita atencdo na unidade de estudo.

Em andamento a pesquisa procurou saber sobre o que o0s associados
consideram como satisfagdo em seus atendimentos. Os resultados sdo expressos
de acordo com o grau de importancia (de 1 a 5), sendo 5 a nota maxima e 1 a

minima) e estao apresentados no Quadro 13.

Quadro 13 — Grau de satisfacdo com a cooperativa
Quando falamos em satisfagao,

qual grau de satisfacao, atualmente 5 4 3 2 1
com a cooperativa?

Atendimento 76% 24% 0% 0% 0%
Produtos e servicos 50% 49% 1% 0% 0%

Qualificacao Profissional dos

0, 0, 0 ) 0
Colaboradores 63% 34% 2% 0% 1%

Solugdes ideais para suprir as
necessidades

Tempo de espera 38% 50% 9% 3% 0%

Indicagdo de canais alternativos
para resolucao de duvidas

61% 36% 1% 0% 2%

52% 35% 12% 0% 1%

Interesse pelo associado e na
comunidade

Fonte: elaborado pela autora 2022.

69% 24% 6% 0% 1%

Conforme dados do Quadro 13, os associados avaliaram a satisfacdo com
graus de relevancia. Assim foi possivel eleger um ranking conforme a satisfagéo dos
associados em seus atendimentos:

1° — atendimento;

2° — interesse pelo associado e na comunidade;

3° — qualificagao profissional dos colaboradores;

4° — solugbes e ideias para suprir as necessidades;

5° — indicacdes de canais alternativos para resolugao de duvidas;

6° — produtos e servigos;

7° —tempo de espera.
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E possivel perceber que os respondentes elegeram o atendimento com grau
5 de relevancia com 76%; no grau 4, com 24%; nao apontando repostas em grau 3,
2e 1.

Corréa (2018, p. 105) resume que atendimento se refere a quao agradavel é
a experiéncia que o cliente tem durante o processo de prestagao de servigo, 0 que
contribui para a boa avaliagado. A cortesia dos funcionarios também é um elemento
importante para criar uma boa percepcao.

O atendimento nas agéncias é sempre avaliado pela NPS, pesquisa de
satisfagcdo do associado, através dela €& possivel medir o que os associados
possuem de satisfacéo e insatisfacdo sobre determinados assuntos.

Também foi levantado o interesse pelos associados e pela comunidade
como um dos fatores que Ihes deixam satisfeitos, com 69% em grau 5; 24% em grau
4; 6% em grau 3 e 1% em grau 1, a pesquisa nao apontou respondentes em grau 2.

Esse resultado demonstra o engajamento das cooperativas com a sociedade
em que esta inserida, através de programas sociais e econdmicos de. As
cooperativas contribuem para a reducéo da desigualdade.

Os pesquisados também avaliaram a satisfacdo da qualificacdo profissional
dos colaboradores com 63% em grau 5; 34% em grau 4; 2% em grau 3 e 1% em
grau 1, a pesquisa nao apontou respondentes em grau 2.

Prosseguindo com os resultados da pesquisa, percebe-se que o0s
associados elegeram as solugdes ideais para suprir as necessidades com 61% dos
respondentes em grau 5; 36% em grau 4; 1% em grau 3; 2% em grau 1. Nao teve
respondente em grau 2.

Nesta mesma linha, a indicagbes de canais alternativos para resolugéo de
duvidas apresentam grau 5 de relevancia, apontando 52% dos respondentes; em
grau 4 sao 35%; grau 3 sao 12% em Grau 1, com 1%. Nao obteve-se respostas para
o grau 2.

As acodes de melhor direcionamento que se referem a produtos e servigos ao
associado vai além de satisfazer suas necessidades, elas sdo importantes para
geracao de resultados financeiros e para a reputagédo do negécio. O consumidor néo
compra apenas o produto ou servico, mas também a experiéncia que esta
associadas a eles. Desta forma, a entrega de valor é fundamental para encantar,

valorizar e, por consequéncia, ocorre o crescimento do négocio (SOUZA, 2017).
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Os produtos e servigos, conforme opiniao dos associados sao importantes
aspectos no que se refere a satisfagdo, aparecem em sexto lugar com 50% no grau
5; ja 49% encontram-se no grau 4;, 1% no grau 2. Nao se obteve respondentes em
avaliagao de Grau 2 e 1.

Nesta linha, no Sicredi Serrana o indice de confianca dos associados na
adequacgao de produtos e servigos € medido pela sua principalidade, na qual € o
comportamento que desmostra que o associado tem a cooperativa como a sua
principal instituicdo financeira. Para essa acdo acontecer €& necessario o
relacionamento efetivo com o associado, ndo somente em produtos e servigos, mas
também no contato humano, como ele é tratado e a atencédo que Ihe é dispensada
no momento do negadcio.

Concluido essa questdo, os associados responderam que o tempo de
espera teve em grau 5, ou seja, 38% das respostas, no grau 4 foram 50%, ja no grau
3 foram 9% e o grau 1 n&o obteve respostas.

Em andamento da pesquisa, buscou-se entender quais sao os fatores que
valorizam em faz o associado se sentir bem em uma cooperativa. Os resultados séao
expressos de acordo com o grau de importancia (de 1 a 5), sendo 5 a nota maxima e
1 a minima.

O Quadro 14 apresenta os resultados obtidos.

Quadro 14 — Valorizagdo e bem-estar com a cooperativa

O que vocé acha que mais valor e

faz sentir bem na cooperativa? 5 4 3 2 1

Fazer parte do negdcio 46% 43% 11% 0% 0%

O que vocé acha que mais valor e
faz sentir bem na cooperativa?

Participagdo na comunidade 52% 33% 15% 0% 0%

Qualificagao profissional dos

o) 0, ) o o
colaboradores 51% 43% 5%, 1% 0%

Sistema cooperativista 48% 47% 4% 1% 0%

Interesse verdadeiro pelo

o) 0 0 0, o
associado 59% 39% 1% 0% 1%

Produtos e servicos adequados a

X 56% 42% 0% 0% 2%
necessidade

Inovagao 56% 39% 3% 0% 2%

Fonte: elaborado pela autora 2022.
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Conforme apresentado no Quadro 14, os motivos que fazem os associados
sentirem-se valorizados e bem na cooperativa estdo abaixo elencados em um
ranking, considerando a percepgao dos mesmos:

1° — interesse verdadeiro pelo associado;

2° — produtos e servicos adequados a necessidade;

3° — inovagao;

4° — participacdo na comunidade;

5° — qualificagao profissional dos colaboradores;

6° — sistemas cooperativos;

7° — fazer parte do negdcio.

E possivel perceber que o associado valoriza e considera como diferencial
fatores voltados ao melhor atendimento de suas demandas e necessidades. Como
mostra o Quadro 15, o interesse verdadeiro pelo associado aparece com 59% das
respostas, em grau 5; 39% estdo no grau 4; 1% esta no grau 3; 1% apresenta grau
1. Considerando-se a finalidade de melhor atender o associado, o item produtos e
servigos aparece com 56% no grau 5; 42% no grau 4 e 2% no grau 1.

Por outro lado, obteve-se um percentual de consideragdo maxima nos
indicadores como sistemas cooperativos com 48% dos respondentes no grau 5,
enquanto fazer parte do negdcio consta com 46% no grau 5, o que reforca a
valorizagdo para diferenciais de padrdao pessoal e nao coletivo, colocando a
participagdo cooperativa na comunidade apenas em quarto lugar.

Contudo, pode ser levado em consideragao que para melhor atender a
necessidade do associado o colaborador precisa de qualificagdo, que aparece em
quinto lugar de consideracdo maxima com 51% no grau 5, assim como a inovagao
que esta em terceiro com 56% com grau 5. Qualificagdo e inovagédo sao requisitos
fundamentais para o atendimento dos associados, buscando suprir suas
necessidades e resolver situagdes recorrentes na cooperativa.

E possivel levar em conta que no responder a pergunta o questionado pode
ter considerado a satisfacdo pessoal e melhor atendimento como parédmetros para
se sentir bem na cooperativa e nao ter se apercebido que para essa satisfagao é
fundamental a qualificagcdo do profissional assim como os sistemas e ferramentas
oferecidas pela cooperativa.

Também pode ter passado despercebido pelo questionado que ele faz parte

do negdcio por estar em um sistema cooperativo, que tem por diretriz integrar o
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associado como parte fundamental da instituicdo e estar inserida em diversas agdes
e participagdes da comunidade, fatores esses que nao sao apontados com maior
percentual das respostas como valorizagdo de bem estar na cooperativa, mas que
sao pilares para que o cooperativismo perpetue e cresga nesse mercado tao
competitivo.

Continuando com a pesquisa, questionou-se sobre as percepgcbes em
relacdo a cooperativa, relacionamento, qualificacdes de colaboradores e esséncias
de cooperativismo, buscando entender se o associado recomendaria a cooperativa
de crédito para que outras pessoas se tornem soécios. Caso a resposta seja
negativa, os respondentes deveriam justificar. Os resultados podem ser vistos no
Grafico 20.

Grafico 20 — Recomendacao sobre associar-se na cooperativa

@ Sim
@ Nao
0 Justifique

Fonte: elaborado pela autora.

O Gréfico 20 evidencia as repostas dos entrevistados, sendo que 100% dos
respondentes recomendariam a Cooperativa Sicredi Serrana para outras pessoas
fazerem parte do sistema, tornando-se sécios.

Em complemento, segundo Sparemberger e Zarbelan (2019, p. 190), “Todo
trabalho de prospeccao requer a identificagao de clientes potenciais que poderao se
tornar compradores dos produtos; servigos isto pode ser feito por meio de
indicacdes”.

Neste contexto, os associados se tornam o marketing vivo da empresa, é
através dos feedbacks e divulgagdo da marca que se busca o desenvolvimento dos
processos, divulgacdes das competéncias das pessoas que estdo inseridas no

sistema. Pode-se perceber que a confianca e a credibilidade da marca estao
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presentes em 100% dos respondentes, ficando claro que os associados possuem

satisfacao no sistema.
4.3 CONSIDERACOES GERAIS SOBRE A PESQUISA

As pesquisas quantitativa e qualitativa levantadas junto aos colaboradores e
associados da Cooperativa Sicredi Serrana, localizada no Vale do Cai, foram
analisadas através da tabulacdo cruzada de modo entender as divergéncias e
similaridades dos respondentes no assunto desempenho do colaborador voltado a
satisfacao do associado.

Malhotra (2019, p. 398) assim resume a tabulacdo cruzada: “E uma técnica
estatistica que descreve duas ou mais variaveis simultaneamente e origina tabelas
que refletem a distribuicdo conjunta de duas ou mais variaveis com um numero
limitado de categorias ou valores distintos.”

Em concordancia a presente pesquisa quantitativa com os colaboradores € a
pesquisa qualitativa com os associados da Cooperativa de Crédito Sicredi Serrana
do Vale do Cai percebe-se que eles estdo satisfeitos no trabalho, com 89% dos
pesquisados.

Ja a pesquisa qualitativa apontou que os associados estao satisfeitos com o
desempenho da equipe na qual representa 91% dos respondentes. Confrontando os
dados das duas pesquisas, € possivel comentar que tanto a quantitativa quanto a
qualitativa podem beneficiar os dois lados, ou seja, pessoas satisfeitas
proporcionam resultados.

Nesta mesma linha, os colaboradores foram questionados na pesquisa
quantitativa se os seus conhecimentos suprem as suas expectativas em relagao a
satisfagao do associado.

O relato dos respondentes resume que 0s associados ficam mais confiantes
e se tornam referéncia quando atingem as expectativas, € perceptivel quando o
associado fica satisfeito com a alternativa proposta.

Com esse conceito, a pesquisa qualitativa realizada com os associados
obteve um retorno de 63% dos pesquisados no que se refere a sua avaliagao do que
mais os deixa satisfeitos com a cooperativa, na qual foi apontada a qualificagcao

profissional dos colaboradores.



98

Os associados evidenciaram na pesquisa qualitativa que se sentem
satisfeitos com o atendimento prestado na cooperativa, resultado expresso por 76%
dos respondentes. Foi possivel correlacionar este levantamento com a pesquisa
quantitativa quando os colaboradores foram questionados se as suas competéncias
afetam a relagdo com o associado, os respondentes salientaram que sim, pois
acreditam que os colaboradores estdo se empenhando ao maximo frente ao
associado e entendem que quanto mais preparados melhor sera seu desempenho.

Em outra perspectiva, no que refere a formagao superior, a pesquisa
guantitativa com os colaboradores obteve um percentual de 86% que possuem
graduagao superior completo, isso se deve a necessidade de busca de
embasamento técnico, pratico e social para suprir a necessidade do associado.
Comparando com a pesquisa qualitativa, o percentual foi de 36,4% com graduacao
superior, sendo assim um resultado insuficiente se considerado a totalidade de
pesquisados, o reflexo dessa deficiéncia é a busca de suporte de pessoas
qualificadas no que se refere a movimentagdes no mercado financeiro.

Nesta linha, € possivel considerar que 36,4% dos associados graduados
possuem areas de conhecimentos diferentes aos de setores financeiros, enquanto
63,6% dos associados respodentes afirmaram nao possuir Ensino Superior, o que
evidencia uma necessidade de profissionais preparados para dar suporte e melhor
esclarecer no se refere a produtos e servicos financeiros. Vale ressaltar que a
pesquisa apontou que apenas 14% dos colaboradores respondentes nao estao
graduados e 11% deles estao buscando a conclusao da graduagéo, o que resulta
em um quadro de colaboradores que busca se desenvolver para melhor atender as
demandas da cooperativa.

Sobre o desempenho dos colaboradores, quatro percepg¢des consideradas
relevantes podem ser elencadas, conforme apontadas na pesquisa quantitativa:

1) acreditam que quanto mais evoluidas as competéncias melhor o

relacionamento com os associados;

2) a forma que transmitem o seu conhecimento e competéncias para o

associado criam o relacionamento e geram confianga;

3) desenvolver as competéncias impacta no atendimento com o associado;

4) influéncia na tomada de decisdo com o associado e no atendimento de

forma direta;
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Na pesquisa qualitativa os associados citam alguns aspectos que

consideram relevantes em seus atendimentos:

1)
2)
3)
4)
5)
6)

bom atendimento, gerando uma boa experiéncia no associado;
colaboradores engajados em um proposito;

entrega de informac&o sobre determinado produto e servigo;

interesse verdadeiro pelo associado em busca de aua real necessidade;
produtos e servigos adequados;

falta de comunicacéao retorno para solucionar problemas.

Nota-se que alguns fatores sdo essenciais para que a entrega ao associado

siga de forma consistente e efetiva: transmitir o seu conhecimento e as suas

competéncias geram uma boa experiéncia e criam lagos de relacionamento mais

fidelizado.

A forma de como os colaboradores transmitem seus conhecimentos

direcionam o associado na tomada de decisdo de como e qual a melhor opgéao na

contratacdo de produtos e servigos adequados as suas necessidades. Esses fatores

estao presentes em ambas as pesquisas.

A pesquisa também mostrou que os colaboradores da cooperativa possuem

interacdo com os associados, sendo possivel elencar quatro aspectos no que se

refere as percepgdes:

1)
2)

3)
4)
Ja

percepcgao de associados felizes com o atendimento;

relacionamento préximo com os associados, sendo transparentes e
ouvindo sempre 0 que casa um tem a dizer;

relacionamento proximo e alegre;

atendimento com transparéncia busca de ser um consultor.

na pesquisa qualitativa realizada com os associados sobre a valorizagao

e o0 bem-estar com a cooperativa, sao elencados sete aspectos:

1)
2)
3)
4)
5)
6)
7)

interesse verdadeiro pelo associado;

produtos e servigcos adequados conforme necessidades;
inovacgao;

participagdo na comunidade;

qualificacdo dos colaboradores;

sistemas cooperativos;

fazer parte do negécio.



100

Em ambas as pesquisas verificou-se que no relacionamento & necessario
possuir interesse verdadeiro, empatia com as pessoas, relacionamento préximo,
também foi possivel verificar que a atuagdo dos colaboradores como consultores
tornam o relacionamento mais efetivo quando se fala em necessidades, € importante
conhecer para entender o melhor momento para proporcionar ao associado
vantagem em fechamento de negdcio, com o consultor identificando o produto e
servico a ser entregue para aquele momento de vida do associado. Com isso, ficou
evidenciado nesta abordagem que ambas as pesquisas salientam as mesmas

importancias.
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5 CONSIDERAGCAO FINAIS

ApoOs a coleta dos dados de ambas as pesquisas obteve-se os resultados
para a questao levantada no presente trabalho. Nesta analise foi possivel entender o
impacto do desempenho das competéncias na satisfagdo do associado.

Este trabalho mostrou a importancia do colaborador na entrega dos servigos
prestados aos associados e a sua percepcdo de desenvolvimento. E notavel a
importancia de o colaborador buscar desenvolver suas competéncias.

O projeto monografico teve por objetivo entender a gestdo de desempenho
dos colaboradores para entender o impacto na satisfagdo do associado da
Cooperativa Sicredi Serrana, situada no Vale do Cai. Em relacdo a percepc¢ao dos
colaboradores com a sua motivagao, a pesquisa quantitativa evidenciou, conforme
apresentado no Grafico 5, que 94% dos pesquisados responderam ter motivagao no
seu trabalho, isso influencia em varios pontos fundamentais, como na busca por
conhecimento, realizacbes pessoais e um bom ambiente de trabalho que,
consequentemente se reflete na realizagao total do colaborador.

Um colaborador motivado transparece para o associado confianca e
satisfagdo, como mostra o Grafico 18. A pesquisa qualitativa apresentou um
percentual de 91% com a resposta muito bom e 9% bom, o que conclui-se que o
entrevistado esta satisfeito com o desempenho da equipe, isso faz com que a
Cooperativa Sicredi Serrana venha em uma crescente no mercado que esta
inserido.

Outro ponto relevante para a confiabilidade dos associados com a
Cooperativa Sicredi Serrana é o fato de ter o sentimento de fazer parte do negdcio, o
que nao acontece nas instituicbes financeiras que ndo tem o propoésito
cooperativista. A realizacdo de estar inserido em uma instituicdo que busca
contribuir com melhorias na comunidade s&o diferenciais quando comparados a
outras instituicbes financeiras como mostra o Grafico 17 da pesquisa qualitativa,
com 99% dos associados aprovando como diferencial uma cooperativa de crédito ter
impacto social positivo na comunidade.

Além do Obijetivo Geral, a pesquisa fez o levantamento dos conceitos sobre
os temas presentes no referencial tedrico, buscando fundamentar as pesquisas e o

entendimento sobre o assunto a ser respondido. Nesta mesma percepcao, os
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Objetivos Especificos buscaram entender sobre o desempenho e a satisfacdo de
associados e colaboradores da Cooperativa de Crédito Sicredi.

Colaborando, os relatos apontados no Quadro 5 mostram que os
colaboradores possuem ciéncia de que quanto mais qualificado e alinhado eles
estdo com o proposito da empresa maior € a satisfagao do associado.

Em contrapartida, € necessario refletir sobre as competéncias e os
aperfeicoamentos dos colaboradores, buscando ajustar possiveis falhas e
aprofundar suas habilidades. Nesta linha, foi questionado aos colaboradores como
buscam essas avaliagbes. O Quadro 2 apresenta os resultados sobre a busca pelo
entendimento de seu desempenho junto o seu gestor, obtendo-se um retorno
positivo dos respondentes, os quais sinalizaram a importancia dessas acdes para o
relacionamento com o associado.

Com isso, foi constatado que a cooperativa possui diversas formas de
auxiliar suas equipes na obtengédo do desenvolvimento de seus colaboradores, com
utilizacdo de ferramentas que auxiliam na gestdo do desempenho, como
evidenciado no Quadro 9. Tais ferramentas sdo importantes para a gestdo de
desempenho e nesta linha buscou-se analisar os resultados apontados pelos
associados sobre a permomance nas agéncias. A pesquisa qualitativa evidencia no
Quadro 11 sobre a percepcao nos atendimentos na cooperativa e elenca seis
aspectos:

1) bom atendimento, gerando uma boa experiéncia no associado;

2) colaboradores engajados em um proposito;

3) entrega de informagdes sobre determinados produto e servigo;

4) interesse verdadeiro pelo associado, em busca de sua rela necessidade;

5) produtos e servigos adequados a necessidade do associado;

6) falta de comunicagéo retorno para solucionar problemas.

Compreendeu-se que o0s associados estdo conectados aos resultados do
desempenho do colaborador.

Visto que o levantamento dos dados graficos trouxe informagdes cruciais
para analisar que o nivel de satisfagdo entre colaborador e associado impacta de
maneira positiva nos indicadores da cooperativa e, desta maneira, influencia ainda
mais o crescimento da mesma, é necessario um investimento ainda maior nos
canais de comunicagdo com os associados para que através deles sejam feito os

planos de acdo de campanhas, além de que a empresa precisa manter o alto nivel
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apresentado nos anos anteriores para que o atendimento tenha um impacto ainda
mais significativo e qualificado nas futuras pesquisas.

Por fim, este trabalho proporcionou conhecer um pouco mais sobre a
empresa pesquisada, entender o reflexo das agdes e as motivagdes das pessoas
que nela trabalham e das que sdo atendidas diariamente nas agéncias. Constatou-
se que o impacto do desenvolvimento do colaborador reflete na satisfacéo e na vida
financeira do associado na forma de atendimentos, processos e negécios.

O presente estudo, com o objetivo de formagéo académica da autora, serviu
também de ensinamento para o desenvolvimento da escrita, conhecimento tedrico e
de habilidades de compreensédo, raciocinio, argumentagdo e conclusdo sobre um
tema de suma importancia. O resultado impacta diretamente na vida pessoal e

profissional, sendo indispensavel na carreira de administradora da mesma.



104

REFERENCIAS

ANALISE estatistica. 2019. Disponivel em:
https://www.sas.com/pt_br/insights/analytics/analise-estatistica.html. Acesso em: 02
jul. 2020.

ANDRADE, Maria Margarida D. Introdugao a metodologia do trabalho cientifico:
elaboracgéao de trabalhos na graduacgao. 10. ed. 2012. Disponivel em:
https://integrada.minhabiblioteca.com.br/reader/books/9788522478392/pages/recent.
Acesso em: 12 out. 2022.

ANUNCIACAO, Heverton. Atendimento ao cliente: profissionais que
revolucionaram o campo da experiéncia do cliente. 2021. Disponivel em:
https://integrada.minhabiblioteca.com.br/reader/books/9786555202533/epubcfi/6/42]
%3Bvnd.vst.idref%3DEPUB_atendimento_cliente_cap05]!//4[EPUB_atendimento_clie
nte_cap05]. Acesso em. 14 jun. 2022.

AZEVEDO, Ana. Mulheres sdao maioria nas organizagoes sociais. 2022.
Disponivel em: https://www.infomoney.com.br/economia/mulheres-sao-maioria-nas-
organizacoes-sociais/. Acesso em: 14 jun. 2020.

ASSEMBLEIA Geral em uma Cooperativa de Crédito. 2016. Disponivel em:
https://cooperativismodecredito.coop.br/legislacao-e-gestao/assembleia-geral/.
Acesso em: 12 jun. 2020.

BARRETO, Ina Futino; CRESCITELLI, Edson. Marketing de relacionamento: como
implementar e avaliar resultados. Sao Paulo: Pearson Education do Brasil, 2013.

BARROS, Daiane Monique Lima de; MATOS, Nailton Santos de. A importancia da
comunicagao organizacional interna e dos feedbacks gerenciais. Revista de
Administracao, Frederico Westphalen, v. 13, n. 23, p. 03-20, ago. 2015.

BASSANI, Fernanda. Os 7 Principios do Cooperativismo. 2020. Disponivel em:
https://fernandabassani.com/index.php/2020/11/20/0s-7-principios-do-
cooperativismo/. Acesso em: 20 out. 2020.

BAUER, Martin W.; GASKELL, George (ed.). Pesquisa qualitativa com texto,
imagem e som: um manual pratico. 7. ed. Petropolis: Vozes, 2008.

BENNIS, Warren; BIEDERMAN, Patricia Ward. Os génios da organizagao. Rio de
Janeiro: Campus, 2009.

BERGAMINI, Cecilia Whitakert. Motivagao nas organizades: nem todos fazem as
mesmas coisas pelas mesmas razdes. 7. ed. Sdo Paulo: Atlas, 2018.

BERGAMO FILHO, Clovis (org.). Ruptura no modelo tradicional das empresas.
Sao Paulo: Brasport, 2019.

BERSSANETI, Fernando Tobal; BOUER, Gregdrio. Qualidade: conceitos e
aplicagbes em produtos, projetos e processos. Sao Paulo: Blucher, 2013.



105

BOHLANDER, George W.; SNELL, Scott A. Administragcao de recursos humanos.
Séao Paulo: Cengage Learning, 2016.

CAMILLIS, Patricia Kinast de et al. Gestao do desempenho organizacional. Porto
Alegre: SAGAH, 2018. Disponivel em:
https://integrada.minhabiblioteca.com.br/reader/books/9788595025257/pageid/96.
Acesso em: 14 jun. 2020. [recurso eletrénico].

CAMPOS, Leticia Mirela Ficher. Administragao estratégica: planejamento,
ferramentas e implantacao. Curitiba: Intersaberes, 2016.

CARDOSO, Univaldo Coelho. Cooperativa. 2014. Brasilia: Sebrae, 2014. Disponivel
em:
https://bibliotecas.sebrae.com.br/chronus/ARQUIVOS_CHRONUS/bds/bds.nsf/65f01
76ca446f4668643bc4edc5d6add/$File/5193.pdf. Acesso em: 14 jun. 2020.

CELLO, Marcos. Metodologia TCC: o que é e como fazer, simples e facil. 2019.
Disponivel em: https://comoelaborarumtcc.net/metodologia-tcc/. Acesso em: 14 jun.
2020.

CHAGAS, Yasmim Nogueira das. As fases da vida. 2020. Disponivel em:
https://www.meon.com.br/meonjovem/alunos/fases-da-vida. Acesso em: 09 out.
2022.

CHIAVENATO, Idalberto. Administragao de recursos humanos: fundamentos
basicos. 7. ed. rev. e atual. Sdo Paulo: Manole, 2009.

. Gestao de vendas: uma abordagem introdutéria. 3. ed. Barueri: Manole,
2014.

. Desempenho humano nas empresas: como desenhar cargos e desenhar
o0 desempenho para alcancar resultados. 7. ed. Barueri: Manole, 2016.

. Comportamento organizacional: a dindmica do sucesso das
organizagodes. 4. ed. 2. Reimp. Sao Paulo: Atlas, 2022.

CHIQUETTI, Nara. Onde tem cooperativismo, tem desenvolvimento. 2020.
Disponivel em: https://cooperativismodecredito.coop.br/2020/05/onde-tem-
cooperativismo-tem-desenvolvimento/. Acesso em: 31 maio 2020.

CHURCHILL JR., Gilbert; PETER, J. Paul. Marketing: criando valor para os clientes.
3. ed. Sao0 Paulo: Saraiva, 2012.

CODIGO de conduta e de denutncia. 2022. Disponivel em:
https://confederacaosicredi.sharepoint.com/sites/rc_espacos/compliance/Paginas/int
ernas/cédigo-de-conduta-e-de-denuncia.aspx. Acesso em: 06 jun. 2022.

CONCEITO de entrevista. ©2010-2020. Disponivel em:
https://conceito.de/entrevista. Acesso em: 07 jun. 2020.

CONFEDERACAO DAS COOPERATIVAS DO SICREDI. A gente acredita que
juntos construimos uma sociedade mais préspera. 2020. Disponivel em:



106

https://www.sicredi.com.br/html/conheca-o-sicredi/cooperativismo/. Acesso em: 27
maio 2020.

CONFEDERACAO SICREDI. Somos uma empresa GPTW. 2021. Disponivel em:
https://www.sicredi.com.br/coop/expansao/noticias/somos-uma-empresa-
gptw/#:~:text=0%20Sistema%20Sicredi%20conquistou%20a%20certifica%C3%A7%
C3%A30%20internacional%20GPTW,sistema%2C%20compartilhado%20por%20su
as%20mais%20de%20100%20cooperativas. Acesso em: 12 out. 2022.

COOPERATIVISMO. 2016. Disponivel em:
https://www.cooperativismodecredito.coop.br/o-que-e-uma-cooperativa-de-credito-
2/instrumento-de-desenvolvimento-economico/. Acesso em: 14 jun 2020.

CORREA, Henrique Luiz. Administragdo de cadeias de suprimentos e logistica:
integracdo na era da industria 4.0. 2. ed. Sdo Paulo: Atlas, 2019.

CORREA, Henrique Luiz; GIANESI, Irineu Gustavo Nogueira. Administragao de
servigcos operacoes para experiéncia e satisfacao do cliente. 2. ed. Sdo Paulo:
Atlas, 2019.

CORTELLA, Mario Sergio. Qual é a tua obra?: inquetacdes propositivas sobre
gestao, lideranga e ética. 24. ed. Petropolis: Vozes,2015.

COSTA, Ariana de Sousa Carvalho; SANTANA, Lidia Chagas de; TRIGO, Anténio
Carrera. Qualidade do atendimento ao cliente: um grande diferencial competitivo
para as organizagdes. Revista de Iniciagao Cientifica — RIC Cairu, Salvador, v. 2,
n. 2, p. 155-172, jun. 2015. Disponivel em:
https://www.cairu.br/riccairu/pdf/artigos/2/10_QUALIDADE_ATEND_CLIENTE.pdf.
Acesso em: 27 maio 2020.

CRESOL. Cooperativismo de crédito: 5 impactos positivos para a sociedade.
2020. Disponivel em: https://blog.cresol.com.br/cooperativismo-de-credito-impactos-
positivos-para-sociedade/. Acesso em: 06 nov. 2022.

CZAJKOWSKI, Adriana; MULLER, Rodrigo; OLIVEIRA, Vanderleia Stece de.
Construindo relacionamentos no contexto organizacional. Curitiba: Intersaberes,
2020.

DAVIDOFF, Linda L. Introducao a psicologia. 3. ed. Sdo Paulo: Pearson Makron
Books, 2001.

ESTRELA, Carlos. Metodologia cientifica: ciéncia, ensino, pesquisa. 3. ed. S&o
Paulo: Artes Médicas, 2018.

GIL, Antonio Carlos. Como elaborar projetos de pesquisa. 6. ed. Sdo Paulo: Atlas,
2018.

GRAMIGNA, Maria Rita. Modelo de compentencia e gestao dos talentos. 2. ed.
Sé&o Paulo: Pearson Prentice Hall ,2007.

GRANT, David B. Gestao de logistica e cadeia de suprimentos. Sao Paulo:
Saraiva, 2013.



107

GREAT PLACE TO WORK BRASIL. Great Place to Work Brasil comemora 25
anos revelando as150 melhores empresas para trabalhar no Brasil 2021/2022.
2021. Disponivel em: https://gptw.com.br/conteudo/artigos/great-place-to-work-brasil-
comemora-25-anos-revelando-as-150-melhores-empresas-para-trabalhar-no-brasil-
2021/2022. Acesso em: 12 out. 2022.

IKEDA, Ana Akemi. O planejamento de marketing e a confec¢ao de planos: dos
conceitos a um novo modelo. Sdo Paulo: Saraiva, 2017.

INCENTIVO a formagao continua. Disponivel em: https://aprende.sicredi.com.br.
Acesso em: 12 out. 2022.

JANERT, Philipp K. Controle com feedback para sistemas de computagao. Rio
de Janeiro: LTC, 2017.

KOCHE, José Carlos. Fundamentos de metodologia cientifica: teoria da ciéncia e
iniciagao a pesquisa. 34. ed. Petropolis: Vozes, 2011.

LOZADA, Gisele (Org.) Administragao de produtos e servigos. Porto Alegre:
SAGAH, 2016.

LOZADA, Gisele; NUNES, Karina da Silva. Metodologia Cientifica. 2019.
Disponivel em:
https://integrada.minhabiblioteca.com.br/reader/books/9788595029576/pageid/76.
Acesso em: 05 out. 2022.

MACAES, Manuel Alberto Ramos. Marketing e gestio da relagio com o cliente.
Coimbra: Conjuntura Actual, 2017.

MADRUGA, Roberto. Gestao do relacionamento e customer experience: a
revolugao na experiéncia do cliente. Sdo Paulo: Atlas, 2018.

MALHOTRA, Naresh K. Pesquisa de Marketing: uma orientagao aplicada.
Traducao de Ronald Saraiva de Menezes. 7. ed. Porto Alegre: Bookman,2019.

MARCHIORI, Marlene Regina. Cultura e comunicag¢ao organizacional: um olhar
estratégico sobre a organizagédo. Sdo Caetano do Sul: Difuséo, 2017.

MARCONI, Marina de Andrade; LAKATOS, Eva Maria. Metodologia do trabalho
cientifico: projetos de pesquisa, pesquisa bibliografica, teses de doutorado,
dissertagcdes de mestrado, trabalhos de concluséo de curso. 8. ed. S&o Paulo: Atlas,
2017.

. Fundamentos de metodologia cientifica. 8. ed. 3. reimpr. Sdo Paulo:
Atlas, 2019.

MARCONI, Marina de Andrade; LAKATOS, Eva Maria. Fundamentos de
metodologia cientifica. 9. ed. [Reimpr.]. Sdo Paulo: Atlas, 2022.

MARINS, Luiz; MUSSAK, Eugenio. Motivagao: do querer ao fazer. Campinas:
Papirus, 2013. Colecao Papirus Debates.



108

MARQUES, José Carlos. Comportamento organizacional. Sao Paulo: Cengage,
2016.

MARTINS, Vanderlei; MELLO, Cleyson de Moraes (coord.). Metodologia cientifica:
fundamentos, métodos e técnicas. Freitas Bastos: Rio de Janeiro, 2016.

MASCARENHAS, Sidnei Augusto. Metodologia cientifica. Sdo Paulo: Pearson,
2012. Disponivel em: https://ucs.bv3.digitalpages.com.br/users/
publications/9788564574595/pages/67. Acesso em: 30 jun. 2020.

MATOS, Gustavo Gomes de. Comunicag¢ao aberta: desenvolvendo a cultura do
didlogo. Barueri: Manole, 2015.

MAXIMIANO, Antonio Cesar Amaru. Administragao por competéncias: vocé
gestor. Sao Paulo: Atlas, 2019.

MENDONCA JUNIOR, Cicero Campos de. O marketing de relacionamento e a
satisfacao do cliente. Revista Interdisciplinar de Estudos Contemporaneos, Nova
Serrana, 2. ed., p. 114-124, set./dez. 2013. Disponivel em:
https://www.fans.edu.br/wp-content/uploads/2015/06/RIEC-setdez-edi-
2.pdf#fpage=115. Acesso em: 28 maio 2020.

MISSEL, Simoni. Feedback corporativo: como saber se esta indo bem. 2. ed. Séo
Paulo: Saraiva, 2016.

O SIGNIFICADO do emblema do Cooperativismo. In.: GOOGLE IMAGENS. Google,
2022. Disponivel em:
https://www.google.com/search?q=significado+dos+simbolos+do+cooperativismo.
Acesso em: 7 jun. 2020.

OLIVEIRA, Djalma de Pinho Rebougas de. Manual de gestao das cooperativas:
uma abordagem pratica. 7. ed. Sdo Paulo: Atlas, 2015.

PEROVANQO, Dalton Gean. Manual da metodologia de pesquisa cientifica.
Curitiba: Intersaberes, 2016.

PINK, Daniel. Motivagao 3.0: os novos fatores motivacionais que buscam tanto a
realidade pessoa quanto profissional. Tradugao de Bruno Alexandre. Rio de Janeiro:
Elsevier, 2010.

PORTAL DO COOPERATIVISMO FINANCEIRO. O que é uma cooperativa de
crédito, ou instituigcao financeira cooperativa?. 2020. Disponivel em:
https://cooperativismodecredito.coop.br/. Acesso em: 14 jun. 2020.

PRACA, Fabiola Silva Garcia. Metodologia da pesquisa cientifica: organizagao
estrutural e os desafios para redigir o trabalho de concluséo. Dialogos académicos,
Fortaleza, v. 8, n. 1, p. 72-87, jan./jul. 2015. Disponivel em:
https://www.researchgate.net/publication/283467955. Acesso em: 14 jun. 2020.

PRODANOV, Cleber Cristiano; FREITAS, Ernani Cesar de. Metodologia do
trabalho cientifico: métodos e técnicas da pesquisa e do trabalho académico, 2.
ed. Novo Hamburgo: Feevale, 2013.



109

ROCA, Ricardo; SZABO, Viviane. Gestao de relacionamento com o cliente. Sdo
Paulo: Pearson Education do Brasil, 2015.

ROESCH, Sylvia Maria Azevedo. Projetos de estagio e de pesquisa em
administragao: guia para estagios, trabalhos de conclusao, dissertagdes e estudos
de caso. 3. ed. S&o Paulo: Atlas, 2013.

SAMPIERI, Roberto Hernandez; COLLADO, Carlos Fernandez; LUCIO, Maria del
Pilar Baptista. Metodologia de pesquisa. 5. ed. Porto Alegre: Penso, 2013.

SAS INSTITUTE. Analise estatistica. 2019. Disponivel em: https://www.sas.com/
pt_br/insights/analytics/analise-estatistica.html. Acesso em: 02 jul. 2020.

SATISFACAO no trabalho: o que é e dicas para criar um ambiente ideal. 2019.
Disponivel em: https://www.tuacarreira.com/satisfacao-no-trabalho. Acesso em: 31
maio 2020.

SCHNEIDER, José Odelso. O cooperativismo como gerador de renda e seu
impacto social. 2010. Disponivel em:
https://cooperativismodecredito.coop.br/2010/11/0-cooperativismo-como-gerador-de-
renda-e-o-seu-impacto-social/. Acesso em: 07 jun. 2020.

SERVICO BRASILEIRO DE APOIO AS MICRO E PEQUENAS EMPRESAS —
SEBRAE. Cooperativa: série empreendimentos coletivos. 2014. Disponivel em:
https://bibliotecas.sebrae.com.br/chronus/ARQUIVOS_CHRONUS/bds/bds.nsf/65f01
76ca446f4668643bc4edc5d6add/$File/5193.pdf. Acesso em: 07 jun. 2020.

. Cooperativa: o que é, para que serve, como funciona. 2017. Disponivel
em: https://www.sebrae.com.br/sites/PortalSebrae. Acesso em: 07 jun. 2020.

. A importancia da cultura organizacional para o seu negécio. 2021.
Disponivel em: https://www.sebrae.com.br/sites/PortalSebrae/artigos/a-importancia-
da-cultura-organizacional-para-o-seu-negocio. Acesso em: 12 nov. 2022.

SERVICO NACIONAL DE APRENDIZAGEM DO COOPERATIVISMO DO ESTADO
DO RIO GRANDE DO NORTE — SESCOOP/RN. Os simbolos do cooperativismo.
2015. Disponivel em: http://sescooprn.coop.br/site/2015/07/0s-simbolos-do-
cooperativismo/. Acesso em: 12 jun. 2020.

SESCOOP/RS. Programa: Dia de Cooperar (Dia C). 2020. Disponivel em:
https://www.sescooprs.coop.br/programas/dia-c/. Acesso em: 21 jun. 2020.

SICOOB CREDISUL. Projetos Sociais. [202-7]. Disponivel em:
https://www.sicoob.com.br/web/sicoobcredisul/projetos-sociais. Acesso em: 21 jun.
2020.

SICREDI. O cooperativismo transforma as comundades. 2021. Disponivel em:
https://www.sicredi.com.br/coop/essencia/noticias/o-cooperativismo-transforma-as-
comunidades/. Acesso em: 06 jun. 2022.

SILVA, Altair José da. Gestao de desempenho, treinamento e desenvolvimento
pessoal. Sao Paulo: Pearson Education do Brasil, 2015.



110

SILVA, Fabio Gomes da; ZAMBON, Marcelo Socorro. Gestao do relacionamento
com o cliente. Sdo Paulo: Cengage Learning, 2016.

SILVA, Mario Marcio Lino da. A importancia das mulheres nas organizagoes.
2014. Disponivel em: https://www.rhportal.com.br/artigos-rh/a-importancia-da-
mulher-nas-organizaes/. Acesso em: 07 out. 2022.

SISTEMA DE COOPERATIVAS DE CREDITO DO BRASIL. Cooperativas: direitos
e deveres dos associados. 2022. Disponivel em:
https://www.oseudinheirovalemais.com.br/cooperativas-direitos-e-deveres-dos-
associados. Acesso em: 12 jun. 2020.

SISTEMA OCB/RJ. O que é cooperativismo?. 2020. Disponivel em:
https://rio.coop/cooperativismo/2020. Acesso em: 31 maio 2020.

SISTEMA OCERGS SESCOOP/RS. Programa: aprendiz cooperativo. 2020a.
Disponivel em: http://www.sescooprs.coop.br/programas/aprendiz-cooperativo/.
Acesso em: 20 jun. 2020.

. Programa: dia de cooperar (Dia C). 2020. Disponivel em:
http://www.sescooprs.coop.br/programas/dia-c/. Acesso em: 20 jun. 2020.

SOCIEDADE Cooperativa. [19--?7]. Disponivel em:
http://www.normaslegais.com.br/guia/clientes/cooperativas.htm. Acesso em: 14 jun
2020.

SOUZA, Gilberto. [Frase]. 2022. Instagram: @gilbertodesouzacficial. Disponivel em:
https://instagram.com/gilbertodesouzacficial ?igshid=N2ZiY2E3YmU=. Acesso em: 17
nov. 2022.

SOUZA, Renato Antonio D. Processos de Aprendizagem e Desenvolvimento de
Compétencia. 2015. Disponivel em
https://integrada.minhabiblioteca.com.br/reader/books/9788522123605/pageid/1,
cengage.learning Brasil, 2015. Acesso em: 06 jun. 2022.

SOQUZA, Vilson. Entregar valor e nao s6 um produto. 2017. Disponivel em:
https://blog.acelerato.com/gestao/entregar-valor-e-nao-so-um-produto/. Acesso em:
20 nov. 2022

SPAREMBERGER, Ariosto; ZAM,BERLAN, Luciano. Vendas: fundamentos e
relacionamento com os clientes. ljui: Ed.Unijui, 2019.

STONE, Douglas; HEEN, Sheila. Obrigado pelo feedback: a ciéncia e a arte de
receber bem o retorno de chefes, colegas, familiares e amigos. Sdo Paulo: Portfolio-
Penguin, 2016.

TANI, Zuleica Ramos. Atendimento ao publico. Sdo Paulo: Erica, 2018.

TEJADA, José. Motivacao e lideranca como fatores estratégicos de sucesso:
vocé pode fazer a diferenga na organizagao. Caxias do Sul: EDUCS, 2013.



111

VASCONCELOS, Vanessa Lira S. de; ALBUQUERQUE, Erivam Anselmo de.
Feedback e sua contribuicdo para o desenvolvimento profissional. Revista
Cientefico, Fortaleza, v. 16, n. 33, p. 223-252, jan./jun. 2016.

VOLTOLINI, Elton. Objetivos de Desempenho das Operagodes e a
Competitividade. [202-7]. Disponivel em:
https://www.excentconsultoria.com.br/single-post/objetivos-de-desempenho-das-
opera%C3%AT7%C3%B5es-e-a-competitividade. Acesso em: 20 out. 2020.

WALGER, Carolina; VIAPIANA, Larissa; BARBOZA, Mariana Monfort. Motivagao e
satisfagao no trabalho: em busca do bem-estar do individuo nas organizagdes.
Curitiba: Intersaberes, 2014.

ZANLUCA, Julio César. Como funcionam as cooperativas?. 2020. Disponivel em:
http://www.portaldecontabilidade.com.br/tematicas/cooperativas.htm. Acesso em: 07
jun. 2020.

ZDANOWICZ, José Eduardo Gestao financeira para cooperativas: enfoques
contabil e gerencial. Sdo Paulo: Atlas, 2014.

ZENONE, Luiz Claudio. Fundamentos de marketing de relacionamento:
fidelizagdo de clientes e pds-venda. 2. ed. Sdo Paulo: Atlas, 2017.

YIN, Robert K. Pesquisa qualitativa do inicio ao fim. Tradu¢do de Daniel Bueno.
Porto Alegre: Penso 2016.



112

APENDICE A — PESQUISA QUANTITATIVA

Sou Barbara Raquel da Silva, aluna da Universidade de Caxias do Sul,

Campus Universitario do Vale do Cai. Esta entrevista vocé levara em torno de 30

minutos para responder, ele faz parte do meu Trabalho de Conclusao do Curso de

Administragdo e possui 0 objetivo de analisar impacto do desempenho do

colaborador na satisfacdo do associado para o desenvolvimento das organizacdes.

Os dados serao utilizados para fins académicos, ndo sendo necessario identificar-

se. Muito obrigada!

2B o

Qual é o seu género, idade e formagéao profissional?

Ha quanto tempo trabalha na Sicredi Serrana?

Vocé se sente motivado no ambiente de trabalho?

O seu nivel de motivacao afeta o seu desempenho?

Vocé esta satisfeito com o seu trabalho?

Vocé busca entender como esta seu desempenho profissional com seu
gestor imediato?

Vocé acredita que suas competéncias afetam sua relagdo no dia a dia
como o associado?

Quando seu conhecimento atende as expectativas de seus associados,

consegue verificar a sua satisfagao?

. Referente aos indicadores de desempenho, vocé acha mais adequado

ser avaliado por metas ou por avaliagbes de desempenho?

10. Vocé acha que seu desempenho afeta a entrega do resultado final ao

associado?)

11. Como vocé busca se qualificar para desenvolver suas competéncias?

12. Vocé acredita que a busca da exceléncia e seu mérito, ou precisa de

alguma forga para atingir esse objetivo? Pode comentar?

13. Como é a seu relacionamento com o associado?

14. Quais as ferramentas utilizadas para a gestdo de desempenho na sua

agéncia?

15. Na sua opinido, vocé acredita que a gestdo de desempenho impacta no

relacionamento com o associado? De que forma?
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APENDICE B — PESQUISA QUALITATIVA

Sou Barbara Raquel da Silva, aluna da Universidade de Caxias do Sul,
Campus Universitario do Vale do Cai. Este questionario, faz parte do meu Trabalho
de Conclusdo do Curso de Administragado e possui 0 objetivo de analisar o impacto
da gestéo de desempenho dos colaboradores com o crescente desenvolvimento das
organizagbes. Os dados serdo utilizados para fins académicos, ndo sendo

necessario identificar-se. Muito obrigada!

1. Qual é o seu género?
( ) Masculino

( ) Feminino

2. Qual sua idade?
()15a19
()21a25
()26a30
()31a35
()36a40
( )40 a50
()50a70
( ) mais de 70

3. Qual seu nivel de ensino?

) Ensino médio

) Ensino Superior incompleto
) Ensino Superior

) P6s Graduagéo incompleto
) P6s Graduagéo

(
(
(
(
(
(

) Mestrado/Doutorado
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4. Qual seu Curso de Ensino Superior?
) Administracao

) Ciéncias Contabeis

) Processos Gerenciais

(

(

() Economia
(

() N&o possuo Curso Superior
(

) Outro

5. Ha quanto tempo vocé tem conta na Sicredi Serrana?
() menos de 1 ano
( )De1a3anos
( )De 3 ab5anos
( )Deb5a7anos
( )De7a9anos
(

) Acima de 9 anos

6. Em sua percepgédo qual a maior vantagem de ser associado de uma
cooperativa de crédito em relacao de ser cliente de uma instituicdo bancaria?
( ) Atendimento
) Produtos e servigos adequado a necessidade
) instalagdes fisicas adequadas

(
(
( )Qualificagdo dos colaboradores
( )nenhuma vantagem

(

) outros

7. Em relagdo a um mal atendimento vocé daria um feedback para a
instituicdo para assim a fazer melhorias internas?

()Sim

( ) Nao

8. Referente a pergunta anterior, se a resposta for ndo fazer o feedback para
a instituicdo, vocé faria uma propaganda negativa da instituicado na comunidade ou
redes sociais?

() Sim

( ) Nao
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9. Uma cooperativa de crédito tem algum impacto social positivo na

comunidade?
()Sim
( ) Nao

10. Alguma cooperativa de crédito teve relevancia no seu desenvolvimento

social ou econdmico?
() Sim
( ) Nao

11. Qual nivel de satisfagdo com o desempenho da equipe?

( ) Ruim

( ) Bom

( ) Muito Bom
(

) Indiferente

12.0 que vocé percebe nos atendimentos na cooperativa de crédito?

(Marcar de 1 a 5, de acordo com grau de importancia, sendo o 5 nota maxima e 1

nota minima)

Concordo
Totalmente

Concordo

Nem
concordo
Nem discordo

Discordo

Discordo
Totalmente

Interesse verdadeiro pelo
associado, em busca de sua real
necessidade.

Entrega de informagédo sobre
determinado produto ou servigo

Bom atendimento, gerando uma
boa experiéncia no associado

Produtos e Servigos adequados
necessidade do associado

Colaboradores engajados em
um Propdsito

Falta de comunicagdo, retorno
para solucionar problemas
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13. Quais fatores que lhe deixa insatisfeito, perante os atendimentos
prestados? (Marcar de 1 a 5, de acordo com grau de importancia, sendo o 5 nota

maxima e 1 nota minima)

Falta de empatia do colaborador

Falta de informacao e qualificagcdo do colaborador

Erro operacional na contratacdo produto ou servico

Retorno negativo ou positivo quando solicitado

Tempo de espera

Indicacédo de canais alternativos para resolugao de
duvidas

Clima de trabalho das equipes perante ao associado

Outro

14. Quando falamos em satisfacao, qual grau de satisfacdo, atualmente com
a cooperativa? (Marcar de 1 a 5, de acordo com grau de importancia, sendo o 5 nota

maxima e 1 nota minima).

Atendimento

Produtos e servigos

Qualificacao Profissional dos Colaboradores

Solugdes ideais para suprir as necessidades

Tempo de espera

Indicagcdo de canais alternativos para resolucdo de
duvidas

Interesse pelo associado e na comunidade

15. Na sua percepg¢ao como associado, o que vocé mais valoriza e faz de
sentir bem com a cooperativa? (Marcar de 1 a 5, de acordo com grau de

importancia, sendo o 5 nota maxima e 1 nota minima).

Fazer parte do negdcio
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Participacao na Comunidade
Qualificagao Profissional dos Colaboradores

Sistema Cooperativista
Interesse Verdadeiro pelo associado

Produtos e Servico adequado a necessidade
Inovacéo

16.Vocé recomendaria a outras pessoas ser sécios da cooperativa? Caso a
resposta seja negativo, justifique.

() Sim

( ) Nao

Justifique




