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RESUMO

Nas cooperativas a propriedade ¢ atribuida ao associado, o qual detém do poder de
decisao ultimo, bem como da fiscalizagao da aplicacao destas decisdes, portanto, o sucesso
das cooperativas é diretamente relacionado a satisfacdo destes associados. Nesse sentido,
para as cooperativas de crédito a qualidade da relagcédo estabelecida entre o colaborador e o
associado € um fator limitante ao sucesso, sendo que por vezes a busca pela melhora no
atendimento é visivel, pois este ainda nao atende as expectativas do associado, ressaltando
a necessidade de pessoas mais bem qualificadas no atendimento. Portanto, o presente
trabalho teve por objetivo identificar o que pode ser melhorado nas cooperativas do Sicredi
quando o novo colaborador iniciar suas atividades na cooperativa ou em um novo cargo na
agéncia, buscando alternativas de treinamento e capacitacdo para um melhor atendimento.
Concluiu-se que as estratégias de capacitagdo e treinamento sugeridas podem ser
adaptadas as particularidades de cada agéncia e de cada colaborador, fazendo com que

tanto os associados quanto os colaboradores e agéncia sejam beneficiados.

Palavras-chave: cooperativismo, integracdo, treinamento

ABSTRACT

In cooperatives, ownership is attributed to the member, who has restrictions on the
ultimate decision-making power, as well as the supervision of the application of these
decisions, therefore, the success of member cooperatives is related to their satisfaction. In
this sense, the quality of the relationship established between the employee and the member
is a limiting factor to success, and sometimes the search for improvement in service is
visible, as this still does not meet the expectations of the member, emphasizing the need for
better-served people in customer service. Therefore, the present work aimed to identify what
can be improved in Sicredi cooperatives when the new employee starts his activities in the
cooperative or in a new position in the agency, seeking training and qualification alternatives
for a better service. It was concluded that the suggested qualification and training strategies
can be adapted according to the particularities of each agency and each employee,

benefiting both associates and employees and agency.

Keywords: cooperativism, integration, training
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1 INTRODUGCAO

O mercado vem tornando-se cada vez mais competitivo. Logo, como
resultado deste fato, as organizagcbes necessitam cada dia mais desenvolver
maneiras de ganhar maior visibilidade e preferéncia no mercado competitivo. Neste
sentido, € visto que para se alcancar tal posicdo de destaque € necessario agradar
ao consumidor, especialmente no caso das cooperativas, em que o associado tem o
poder de interferir na tomada de decisdes e, portanto, nos resultados.

Contudo, é observado em diversas organizagdes que existe uma resisténcia
dos associados em ser atendidos por novos colaboradores com capacitagcido
inadequada. Nesse viés, € necessario que as cooperativas busquem alternativas
funcionais de treinamentos de desenvolvimento humano e de capacitacao destes
novos colaboradores, deixando-os preparados para relacionar-se bem com os
associados, e acima de tudo, saber dar o suporte necessario, conhecendo e
compreendendo os produtos e linhas de trabalho do meio em que est&o inseridos.

Portanto, torna-se imprescindivel que se realizem mais pesquisas e estudos
que norteiam o comportamento, as preferéncias, insatisfagbes e tendéncias dos
consumidores, permitindo elencar alternativas para se suprir tais necessidades, e
dessa maneira possam se desenvolver formas de tais cooperativas serem mais
assertivas no momento de escolha dos tipos e formas de treinamento ideais para a
capacitagao de cada colaborador, ou do quadro de colaboradores enquanto equipe,
de acordo com as necessidades e limitagdes especificas de cada um, ou do grupo
todo, gerando assim melhor qualidade de trabalho para os colaboradores e melhores
resultados para a cooperativa, tornando-se uma alternativa viavel e inclusiva.

Olhando para a realidade das cooperativas de crédito percebeu-se que
quando é contratado um novo colaborador para suprir a vaga de um colega que foi
promovido ou desligado, o associado tem grande resisténcia e falta de confiangca em
ser atendido por alguém que n&o conhece, ou seja por inseguranga, ou por imaginar
que aquele novo colaborador ndo tem capacitacdo adequada. Baseado nas
informagdes acima apesentadas, o presente trabalho teve por objetivo identificar o
que pode ser melhorado nas cooperativas do Sicredi quando o novo colaborador
iniciar suas atividades na cooperativa ou em um novo cargo, para que o associado
que € o principal motivo da cooperativa existir sinta o quanto menos a troca do

colaborador.



2. REFERENCIAL TEORICO

Segundo Carvalho et al. (2015), as organizagbes estdo sempre em transigao,
tornando-se cada vez mais estruturadas, solidas e competitivas. Em vista disso, fica
evidente a necessidade que tais organizagdes tem de desenvolverem meios que
garantam visibilidade e destaque em meio ao mercado competitivo. Nesse sentido,
Costa et al. (2015) destaca que atender com qualidade ao foco da necessidade,
desejo e satisfagdo do cliente, vem sendo um diferencial para as cooperativas.

De acordo com Rios, (2017), as empresas cooperativas sao formadas com o
intuito de prestar servigos a seus associados, e nao para auferir lucro, originando-se
assim uma conexao direta entre as necessidades dos soOcios e as operagdes da
cooperativa. Neste tipo de organizagdo a propriedade € atribuida ao associado,
sendo o poder de decisao ultimo de competéncia da assembleia dos associados,
bem como a fiscalizagdo da aplicagdo destas decisbes, portanto, o sucesso das
cooperativas é diretamente relacionado a satisfacéo destes associados.

Em decorréncia disso, Macarini et al. (2015) ressalta que mostrar as falhas e
futuras correcées € primordial para as cooperativas, de forma que melhorias neste
ramo sejam apresentadas visando o crescimento e fortalecimento da organizagao.
Nesse viés, tal autor aponta que a busca pela melhora no atendimento é visivel, pois
este ainda nao atende as expectativas do associado, gerando muitas vezes certa
resisténcia em ser atendido pelos colaboradores, ressaltando a necessidade de
pessoas mais bem qualificadas no atendimento.

Nessa perspectiva, o marketing de servigos torna-se indispensavel, sendo
uma estratégia de comunicagdo que foca nas necessidades dos associados,
trabalhando para criar experiencias positivas visando contentamento e fidelidade por
parte do mesmo. Dentre as técnicas que compdem o marketing de servigos, é visto
que os servigos prestados possuem variagdes de acordo com o local em que séo
executados, e principalmente quem os executa, por isso, no que tange ao
atendimento, ter equipes devidamente capacitadas constitui-se como um diferencial,
sendo um pilar fundamental para a promocdo de uma experiéncia positiva do
cooperado dentro das cooperativas de crédito, para que dessa maneira possam
conquistar a confianga do associado (BUZZI et al., 2021).

Dessa maneira, € de grande importancia que os profissionais sejam

motivados, treinados e capacitados, pois de acordo com Buzzi et al. (2021), o



estreitamento dos lagos com colaboradores através da troca de experiéncias, gera
indiretamente ganhos para a empresa, uma vez que o colaborador € a ponte entre a
organizagao e o cliente final.

Valentim (2015), ressalta que diferente do que se pensava tempos atras, que
treinar ou capacitar se resumia a adequar o funcionario para seu cargo ou fungao,
atualmente, a capacitacao vai além da fungao propriamente dita, tratando-se de uma
ferramenta para melhorar o desempenho do colaborador quanto as suas habilidades
em atender. Dessa maneira, pode-se dizer que neste processo as competéncias sdo
mapeadas e os colaboradores sado direcionados para a construgcdo de um perfil
profissional, e essas competéncias sdo observadas na aprendizagem como um
conjunto de conhecimentos, habilidades e atitudes.

Nesse contexto, o treinamento € um processo ciclico e continuo composto de
quatro etapas: o diagnostico, que trata-se do levantamento das necessidades ou
caréncias de treinamento a serem atendidas ou satisfeitas, podendo ser passadas,
presentes ou futuras, o desenho, que trata-se da elaboragc&o do projeto ou programa
de treinamento para atender as necessidades diagnosticadas, a implementagéo, que
€ a execucgao e condugao do programa de treinamento, e por fim, a avaliagcado, sendo
a verificagdo dos resultados obtidos com o treinamento (CHIAVENATO, 2008).

Entretanto, Buzzi et al. (2021) destaca que no cenario atual, a elaboragao e
implementagédo de processos de capacitacdo nas organizagdes se estabelece como
um desafio cada vez mais latente e sofisticado, assim, a inquietude gerada por esta
demanda suscita questionamentos, que visam compreender alternativas para que
as empresas possam ser mais assertivas e gerar processos de capacitagao mais
eficientes que contribuam efetivamente para o desenvolvimento dos individuos, de
forma mais leve e atrativa.

Em vista disso, Pereira & Ferreira (1985) destacam que é necessaria uma
pesquisa de problemas para aplicar o treinamento especifico de acordo com a
necessidade de cada organizacéo, identificagdo e interpretagdo das necessidades
reais de treinamento, permitindo assim que se realize um programa de treinamento
especifico para determinados objetivos, processos e técnicas, tempo e custo. Além
disso, permite também se avaliar qual sera a melhor maneira de se realizar o
processo, seja por treinamento em sala de aula, a distancia, dindmica de grupo,

video ou treinamento formal interno e externo.



Nesse viés, os principais tipos de treinamento e desenvolvimento de pessoas
adotados pelas organizagdes atualmente vem sendo o treinamento de integragao,
que visa preparar um novo colaborador para que ele inicie suas atividades da
empresa transmitindo misséo, visdo e valores, treinamento comportamental, que
visa capacitar os colaboradores observando aspectos como experiéncias,
sentimentos e motivagao pessoal, treinamento técnico, que da suporte para o
colaborador melhorar e desenvolver suas habilidades técnicas, desenvolvimento de
lideranga, que tém o objetivo de preparar colaboradores para exercerem papéis de
lideranga dentro da empresa, treinamento motivacional, que tem o objetivo de
aumentar o engajamento dos colaboradores nas suas atividades e na organizagao,
treinamento de equipe, que é voltado para a evolugcao de um time como um todo, e
treinamento corporativo (FERNANDES, 2018).

O treinamento corporativo € o tipo de treinamento em que a organizagao
investe em treinamento corporativo quando identifica as necessidades dos
colaboradores e investe no tipo certo de treinamento com o objetivo de desenvolver
habilidades especificas do colaborador, portanto, abrange diversos tipos de
aplicagdes, como a troca de papéis, gamificagdo, coaching e mentoring, treinamento
on-line, e treinamento comportamental.

O coaching e o mentoring trata-se de praticas de compartilhamento. No
coaching o treinador auxilia seu cliente na autoaprendizagem, ajudando-o na
liberacdo do seu potencial, estimulando processos de autoaprendizagem intra e
interpessoais. Apos o coaching inicia-se a pratica do mentoring, que permite que o
conhecimento possa ser compartilhado entre mentores e mentorados, ajudando a
garantir que menos conhecimento seja perdido quando as pessoas deixam a
(SANTOS et al., 2019). A partir disso, € possivel observar que estas sdo estratégias
que tem influéncia direta no desempenho das cooperativas, logo, vem cada vez mais
ganhando espaco dentre os tipos de treinamentos e capacitagao.

Portanto, fica evidenciado que para que seja possivel evitar situagdes de
descontentamento e de resisténcia por parte dos associados, € de suma importancia
que as empresas adotem e invistam em programas de capacitagao e treinamento
para os colaboradores, e para além disso, promovam reconhecimento e motivagao,
para que assim seja possivel satisfazer e gerar ganhos tanto ao associado, quanto a

empresa e ao colaborador.



3. DIAGNOSTICO E DESCRIGAO DA SITUAGAO-PROBLEMA

3.1 Descricao geral da cooperativa

A instituicdo escolhida para o desenvolvimento desde trabalho é a
Cooperativa de Crédito e Investimento Alianga — PR/SP. Esta teve sua origem em
1985, com a constituicao da Credilago. Em 1997 ocorreu entdo a filiagdo ao Sistema
Sicredi e a utilizacdo do Banco Cooperativo Sicredi. O crescimento da cooperativa
se deu em nivel local e regional, passando a ser de livre admissdo em 2006, e
iniciando a constru¢do de uma Sede Regional na cidade de Marechal Candido
Rondon, PR. A area de atuacédo até entdo, seria o oeste do parana, abrangendo
cidades vizinhas a Marechal Candido Rondon. Em 2013 ocorreu expansao para o
norte de Sao Paulo, e passou entdo a se chamar Sicredi Alianga Pr/SP.

Por se tratar de uma cooperativa de Credito e Investimento, tem como
principais produtos e servicos ofertados: investimentos, créditos, seguros,
consorcios, conta corrente, cartdo de crédito. Os principais numeros que a
Cooperativa apresentou em 2022 foram: 79 mil associados, 579 colaboradores, 30
agéncias (distribuidas nos dois estados). O resultado liquido do ano foi de R$ 37

milhGes, e seu patrimonio é de R$ 307 milhdes.

3.2 Diagnéstico da situagcao-problema

Com o incessavel avango dos meios tecnologicos e de informagdo o mercado
vem tornando-se mais competitivo e exigente a cada dia que passa. Desse modo,
para destacar-se no meio em que estao inseridas, as cooperativas necessitam cada
vez mais promover um atendimento diferenciado, visando sempre melhor atender
seus associados, pois sao estes que participam das decisdes, e de fato garantem o
funcionamento eficaz da cooperativa.

Contudo, diversas pesquisas apontam que ainda existem alguns fatores que tem
gerado desapontamentos por parte dos associados. Nesse sentido, pode-se
observar que um destes grandes gargalos é resisténcia dos associados em ser
atendidos por novos colaboradores com capacitacdo inadequada, o que acaba
gerando certa insegurancga por parte do associado em utilizar de alguns servigos

ofertados pelas cooperativas.
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4. PROPOSTA TECNICA PARA A SOLUGAO DA SITUAGAO-PROBLEMA

4.1 Proposta para solucao da situagao

Visto o impacto gerado por este gargalo, € de fundamental importancia que sejam
desenvolvidas alternativas que solucionem este problema. Nesse caso, uma
alternativa pratica e eficiente € a elaboragdo, por parte da cooperativa, de um
programa de boas-vindas aos novos colaboradores.

A abordagem dos problemas identificados pode ser classificada como
qualitativa, uma vez que busca descrever a complexidade dos problemas, analisar
interacbes de algumas variaveis e classificar alguns processos dinamicos. Além
disso, também foi desenvolvido a partir de pesquisa bibliografica, e também apds o
reconhecimento da empresa, alguns questionarios foram aplicados aos mais
diferentes cargos hierarquicos dentro da organizagéo, visando coletar informagdes
necessarias para embasamento do estudo em questao.

Primeiramente, para validar nossas informagdes, conversamos e aplicamos
questionarios para colaboradores recém contratados afim de levantar algumas
informagdes de como foi 0 seu inicio na Cooperativa. Perguntamos sobre as maiores
dificuldades encontradas, o que facilitou o desempenho das atividades, se houve
contribuigdo por parte dos colegas e se estava claro qual seria seus objetivos e
papeis.

Apo6s coletadas essas informacbes, partiu-se para a entrevista com os
responsaveis pelo setor de Gestdo de pessoas da Cooperativa. Realizamos algumas
perguntas como: existe algum programa de boas-vindas ao novo colaborador, e se
esta sendo posto em pratica, e como funciona. Também entendemos a necessidade
de saber se esse programa permite a mensuracao dos resultados alcangados.

A busca com por informagbées com alguns gerentes de agéncias dessa
Cooperativa se fez necessaria, e nessas entrevistas podemos avaliar algumas
questdes: o gerente de agencia recebe algum cronograma de capacitacdo do novo
colaborador? Como sua equipe € preparada para receber o novo colaborador? Vocé
recebeu algum tipo de instrugdo para capacitar o colega? Como funciona a
avaliagao durante o periodo de experiéncia?

Por ultimo, fez-se necessario a percepgcdo dos associados frente a essa
problematica. Perguntamos a eles qual a percepg¢éo sobre o atendimento do novo

colaborador? Se ja passou alguma dificuldade com o atendimento de colaboradores
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em novas fungdes? Quanto o atendimento do seu gerente influencia sua
permanéncia na Cooperativa?

Analisados os questionarios, identificou-se um impacto gerado por este gargalo.
E de fundamental importancia que sejam desenvolvidas alternativas que solucionem
este problema. Nesse caso, uma alternativa pratica e eficiente é a elaboragao, por

parte da cooperativa, de um programa de boas-vindas aos novos colaboradores.

4.2 Descrigao do programa proposto

Os programas de boas-vindas aos novos colaboradores tém como premissa
basica promover a integragdo e adaptacao destes a cooperativa, instruindo estes
acerca da histéria da cooperativa, cultura, rotina, dinamicas corporativas, e
promovendo interacdo com os demais colaboradores, o que torna o processo de
adaptacdo muito mais rapido, e permite que a cooperativa prepare o0 novo
colaborador para os novos desafios que ira enfrentar, permitindo que este expresse
seu maximo potencial.

Com auxilio da ferramenta, 5W2H, podemos identificar e desenhar um plano de
acao visando o0s processos mencionados como mais importantes para a

problematica do estudo:

PLANO DE ACAO DO PROJETO INTEGRADOR

DESCRICAO DO PROBLEMA:
Os associados da Cooperativa tém resisténcia em ser atendidos por novos colaboradores com

capacitagdo inadequada.

SOLUCAO PROPOSTA: Desenvolvimento de um pro

rama de boas-vindas

O QUE? COMO? QUANDO? ONDE? | QUEM?
Manual com descri¢ao Através de uma conversa de Assim que for Agéncia Gestor
do cargo. alinhamento para deixar claro contratado, ou imediato /
0 que se espera do novo quando ocorrer a colaborador
Definigao dos papéis - colaborador, ou do mudanga de
alinhamento colaborador que mudou de cargo.
cargo, com detalhamento das | Duragdo de 1 dia.
principais funcdes.
Programa de Programa de boas-vindas Apbs os imersao Sede RH
capacitagdo estruturado | Treinamento focado para cada com gestor
para colaboradores cargo com conhecimento imediato. Duracao
desempenharem nova teorico combinado - trainee. de 1 semana.
func¢ao.
Treinamento pratico Defini¢ao das atividades Durante 3 meses, | Agéncia Novo
praticas acompanhando com cronograma colaborador
colegas (padrinhos). de rodizio. / padrinhos
Rotacdo de areas e Imersdo em outros setores e | Apos o periodo de | Agéncia Novo
agéncias outras agéncias, para experiéncia. colaborador
sensibiliza¢do, conhecimento
das rotinas e atividades.
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Sao variados os tipos de programas e de processos de boas-vindas que as
cooperativas podem oferecer. Pensando nisso, e através da elaboragdo da 5W2H
foram elencados alguns processos importantes que devem compor tal programa:

a. Desenvolvimento de manual com descrigao do cargo

Deve ser desenvolvido com o objetivo de se realizar uma definigao clara dos
papéis e funcdes. E indicado que seja apresentado ao novo colaborador através de
uma conversa de alinhamento para deixar claro o que se espera do novo
colaborador, ou do colaborador que mudou de cargo, com detalhamento das
principais funcdes, assim que for contratado, ou quando ocorrer a mudancga de
cargo. A duragao do periodo de instrugcao deve ser em média de um dia, e deve ser
realizada preferencialmente na agéncia, pelo gestor imediato ou colaborador
instruido. Como sendo o primeiro passo torna-se de suma importancia o
entendimento por parte do novo colaborador.

O desenvolvimento deste material € uma iniciativa muito importante pois assim
que o colaborador mudar de fungdo ou chegar novo na agéncia, tera clareza na
funcdo que tera que desempenhar, logo, o associado ira perceber a quem pode
procurar para resolver determinado problema. Como a cooperativa € composta por
muitos setores e varios processos operacionais, € importante que cada um realize o
que |Ihe é proposto da melhor maneira, para isto, € essencial que tenha dominio
sobre a funcéo que lhe é estabelecida, o que transmite confianga ao associado.

b. Programa de capacitagao estruturado para colaboradores

desempenharem nova fungao

E recomendado ser realizado um treinamento focado para cada cargo com
conhecimento tedrico combinado, visando promover o crescimento e
desenvolvimento do profissional dentro da empresa. Deve ser realizado apds a
imersdo com gestor, tendo duracdo de 1 semana, preferencialmente realizado na
sede da cooperativa, gerido pelo setor de recursos humanos da cooperativa.

Tal programa funcionaria como um suporte para dar um direcionamento geral da
cooperativa para o colaborador que ira desempenhar uma nova fungdo. Sendo
importante que quando o associado chega para ser atendido e apresenta uma
demanda que nao é especifica da fungdo daquele colaborador, ele consiga se sair
bem em uma conversa, e saiba conduzir o associado ao colaborador responsavel

pela demanda.
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c. Treinamento pratico

Deve ser executado a partir da definicdo previa das atividades praticas que ira
desenvolver no novo cargo, realizando uma imersao acompanhando  colegas
(padrinhos), durante 3 meses, com cronograma de rodizio entre colaboradores.
Deve ocorrer na agéncia em que ira atuar, sob orientagdo dos colaboradores mais
experientes.

E de suma importancia que o novo colaborador acompanhe o atendimento no dia
a dia para ver a maneira com que o associado € acostumado a ser atendido, e para
gue o associado sinta o minimo de diferenga possivel de um atendimento para outro.
Para isso, a experiéncia de acompanhar o outro profissional por um tempo, observar
a maneira como se relaciona, como trabalha, observar o que é recomendado fazer e
0 que nao é, € muito importante para que o associado se sinta confortavel e
satisfeito com o atendimento do novo profissional.

d. Rotacao de areas e agéncias

E importante também que neste processo de aprendizagem o novo colaborador
seja apresentado a outras areas e agencias da cooperativa, promovendo um maior
conhecimento geral do sistema de trabalho no qual esta sendo inserido. Portanto, é
recomendado que este realize processos de imersao em outros setores da agéncia,
e em outras agéncias, para sensibilizagdo e conhecimento das rotinas e atividades
das areas. E indicado que o processo de rotacdo e imersdo ocorra apds o periodo
de experiéncia do novo colaborador.

Tal experiéncia agrega muito tanto para o colaborador, permitindo que ele possa
pensar em um futuro dentro da empresa, refletindo sobre qual setor se interessa
mais, e possibilitando que seja adquirido conhecimento de outros setores, e para o
associado, que € beneficiado em ser atendido por um colaborador com amplo
conhecimento, que pode atender e nortear o associado em diversas demandas, até

mesmo aquelas que ndo sao sua especialidade.
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CONCLUSAO

O presente trabalho foi elaborado a partir da identificacdo e estudo do gargalo
existente na relacio entre colaborador e associado, observando a resisténcia que os
associados tém em serem atendidos por novos colaboradores. Nesse sentido, pode-
se perceber algumas das dificuldades enfrentadas pelas organizagbes ao que tange
a rotatividade no quadro de colaboradores, e como isso interfere diretamente no
relacionamento com o cliente.

A partir das informagdes coletadas para o desenvolvimento do trabalho, ao
entrevistar alguns colegas que nos relataram as principais dificuldades enfrentadas
quando iniciaram as atividades na cooperativa ou que mudaram de cargo ou setor,
juntamente com uma proposta de abordagem tedrica sobre o assunto em questao,
verificamos a necessidade da elaboracdo de algumas sugestbes de medidas a
serem adotadas para que essas mudangas nao sejam tao impactantes na relagao
associado/colaborador.

Nesse sentido, entende-se a importancia da adogdo de estratégias como as
citadas no presente trabalho, concluindo que estas podem ser adaptadas as
particularidades de cada agéncia e de cada colaborador, fazendo com que tanto os
associados quanto os colaboradores e agéncia sejam beneficiados.

Assim, entendendo que as mudangas sdo um grande gargalo no desempenho
das cooperativas de crédito, e como através de um planejamento e das agdes
propostas mencionadas neste trabalho esse risco pode ser mitigado. As
consideragdes identificadas neste estudo sao amplas, mas sem duvidas o
investimento em treinamento e capacitagao dos colaboradores € essencial para que
a cooperativa tenha uma equipe engajada e atualizadas para que o associado sinta
minimamente as mudancgas.

Vale ressaltar que as agdes sugeridas neste trabalho devem ser revisadas e
adaptadas de acordo com a realidade de cada agéncia/ cooperativa. Podendo ser
aplicadas em conjunto ou individualmente, sendo sugerido que sejam aplicadas e
avaliadas, para saber se estdo gerando o resultado esperado.

E conhecido que todas as agbes sugeridas podem mitigar os riscos de
relacionamento entre associado/colaborador, portanto, se utilizadas de maneira
correta serdo ferramentas poderosas na administracdo da empresa contribuindo

assim para o sucesso da organizagao.
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