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1 - INTRODUCAO

Alguns servicos tomam decisdbes a revelia dos clientes,
contrariando suas necessidades e interesses e, outros se caracterizam
pela intolerancia, outros, ainda, com grandes formularios complicados e

ilegiveis trazem dificuldades em vez de facilidades.

Visto se viver uma realidade tecnoldgica e acelerada em termos de
mudancas, se discute a continuidade de Programas de Qualidade no
Setor Publico. O objetivo principal é demonstrar que a gestdo pela
qualidade pode ser um eficiente e eficaz instrumento de acéo para a
administracdo. Analisa-se através de um estudo de caso, se a
implantacdo de programas de qualidade em uma autarquia, traz eficacia

organizacional.

Uma organizagdo, para ser produtiva, precisa de uma série de
requisitos, dentre os quais se destaca a motivacdo e o trabalho em
equipe, e um sistema de gestado claramente participativo fundamentado
numa filosofia empresarial de alinhamento com o cliente e em uma cultura

organizacional pautada em valores de respeito as pessoas.

A empresa deve dominar as novas tecnologias de processo e de
gestao pertinentes as suas operacdes. Pode-se dizer que a produtividade
€ o resultado da competéncia da empresa em comunicar-se efetivamente
com o0s seus clientes internos e externos demonstrando clareza de

objetivos e utilizando-se de processos de avaliagdo claros e transparentes



gue busquem a melhoria continua de todos 0s seus processos internos,

otimizando-se o resultado do seu sistema de operacgodes.

Para atender tais exigéncias, em busca da competitividade, as
empresas voltaram-se com grande entusiasmo para a conquista de
novas tecnologias de processo e concluiram que o atendimento integral
ao cliente exige ndo s6 produtos, mas também servicos de qualidade.
Esta constatacdo esta fazendo com que percebam que a diferenca néo

esta nas tecnologias de produto ou processo, mas também nas pessoas.

Por essas razdes, uma organizacdo jamais conseguira ofertar
produtos/servicos de qualidade se ndo buscar, constantemente, 0s niveis
adequados de motivacdo que se origina na satisfacado pessoal, emocional,

espiritual e financeira do seu quadro funcional.

Segundo estudiosos de recursos humanos, a qualidade é,
obviamente, um fator imprescindivel para o bom desenvolvimento da
organizacdo e esta ligada a satisfacdo do cliente; dai a importancia da

exceléncia na prestacéo de servicos.

Este artigo teve como diretriz analisar o0 que é importante para
cumprir a qualidade nos servigos prestados ao cliente, bem como verificar
se o ambiente da mesma em termos da higiene, seguranca e, se a
localizacdo da agéncia facilta o cumprimento das necessidades
momentaneas dos clientes, visto que alguns servicos tomam decisbes a
revelia dos clientes, contrariando suas necessidades e interesses e, outros
se caracterizam pela intolerancia, outros, ainda, com grandes formularios

complicados e ilegiveis trazem dificuldades em vez de facilidades.

Parece que quantificar a "motivacdo em si" € uma tarefa realmente
complicada. Entretanto, hoje ja se contam com alguns instrumentos que
podem ajudar a nos aproximar um pouco mais deste conceito, através da
sua operacionalizacdo em outros mais tangiveis (avaliando o nivel de
satisfacdo do colaborador com o SICREDI, com as liderancas e com o

ambiente de trabalho.



2 — QUADRO REFERENCIAL TEORICO

Com esta nova realidade tecnolégica e organizacional das
instituicdes e, diante da tendéncia concentracionista ainda, da atividade
econbmica, em que as organizacoes se aglutinam para fortalecer é
natural a perda de competitividade das Cooperativas de Crédito, onde
essa dita realidade reforgcou a busca do conhecimento, tornando-o uma
vantagem competitiva direta e indireta em funcdo da qualidade dos
servicos oferecidos aos associados SICREDI de Cacapava do Sul. A
pesquisa que originou o0 estudo enfocou a gestdo Empresarial de
Qualidade, desde o Sistema Cooperativado até a cultura e evolucao da
Qualidade Total do servico prestado aos associados, tornando esse
servico cada vez mais eficiente e satisfatorio para todos os profissionais

do sistema.

2.1 — Gestado Empresarial com Qualidade

2.1.1 — Razdes de Ser das Empresas Validas

S&o varias as visdes sobre as finalidades das empresas. A visédo
predominante ainda é aquela decorrente da Teoria Econémica Classica
que define o papel da empresa como um agente econdbmico apenas,
sendo que esta visdo n&o caracteriza de forma completa o papel da
empresa na sociedade.



Para Nélio Arantes (1994, p:16), as empresas que sobrevivem,
crescem e se perpetuam, tém uma visdo muito mais ampla do que a
maximizacdo dos lucros para sua razdo de ser. Ele chama estas
empresas de Empresas Validas — Sao aquelas que buscam atender as
finalidades externas e internas, onde finalidade externa— mantém uma
interacdo, € responsidvel com o0 ambiente externo, participando
ativamente do progresso da sociedade — e, finalidade interna, atende
continuamente as necessidades, aos desejos humanos e anseios de seus

empreendedores e colaboradores.
As empresas validas tém como caracteristicas...

» agentes de desenvolvimento social;

e organizacfes permanentes;

* preservacgéo do patrimonio externo e interno;

* sempre voltadas para fora e atentas ao ambiente interno;

* deve ser um bom lugar para realizacdo ampla das necessidades
humanas;

* postura ativa em relagdo a evolucgéo social;

* sistema técnicos e humanos;

* modernas e eternas.

2.1.2 — Tarefa da Administracdo nas Empresas

A tarefa basica consiste em estar permanentemente identificando
as expectativas internas e externas dirigindo o empreendimento para

obter resultados que atendam a estas expectativas.

A tarefa de administrar tem caracteristicas singulares que as

diferenciam das demais atividades:

* exige um esforco intelectual;

e ndo é um departamento;



« multidisciplinar;

* sO bom senso néo basta;

e combinar o hoje com o0 amanhd, o urgente com o importante;
» eficaz e eficiente;

* complexa mas nao complicada.

O que caracteriza o administrador é a sua capacidade de tomar
decisbes e empreender acdes que afetam diretamente os resultados
empresariais, a funcdo dele ndo é de natureza operacional, e sim de

natureza intelectual e emocional, ter idéias e coloca-las em prética.

2.1.3 Sistemas de Gestdo Empresarial

Para que todos estes itens sejam praticados nos utilizamos de

sistemas de gestdo empresarial que sao:

SUBSISTEMA INSTITUCIONAL [ para que a empresa possa
atender suas necessidades internas e externas torna — se necessario que
a mesma defina claramente quais os motivos pelo qual a empresa existe,

qual sua razéo de ser, definir sua Misséo, propésitos e principios.
SUBSISTEMA TECNOLOGICO:

a) SUBSISTEMA GERENCIAL [ estabelece com clareza os
resultados a serem atingidos e os caminhos a serem seguidos em
consonancia com a missao, propasitos e principios. Contempla as

funcbes de planejamento, organizagéo, dire¢ao e controle.

b) SUBSISTEMA COMUNICACAO O a comunicagdo €& um
processo de interacdo humana que complementa todos os

demais instrumentos de gestéao.

c) SUBSISTEMA HUMANO COMPORTAMENTAL 0O trata da
mobilizacdo das pessoas para cumprir a tarefa empresarial,



pois Sa0 as pessoas que constituem a mola propulsora para
realizar o esforgo de criar, desenvolver e manter empresas
validas. Este sistema pode ser agrupado em trés categorias :
INTEGRACAO, MOTIVACAO, ATIVACAO.

INTEGRACAO O s#o instrumentos destinados & promover o
trabalho coletivo, estimulam a integracdo do individuo com os

objetivos da empresa...

0 Processos de recrutamento e selegao

0 Processos de comunicacao, etc.

MOTIVACAO [ s&do instrumentos que com 0s quais as

pessoas fazem ou deixam de fazer alguma coisa ou que fazem com

muito, pouco ou nenhum entusiasmo.

0 Remuneracéo;

00 Promocéo, etc.

ATIVACAO 0O além de integrar, motivar as pessoas € preciso

incentiva-las a assumir efetivamente seus papéis e responsabilidades, usar a

autonomia que lhes é atribuida e desenvolver um comportamento proativo.

0 Estilo gerencial;

O Avaliacdo de desempenho, etc.

2.2 — Cooperativismo

2.2.1 — Cooperativa de Crédito

A palavra cooperativismo deriva do verbo cooperar, isto € ... “agir

ou trabalhar junto com outros para um fim comum”. (Dicionéario Brasileiro

da Lingua Portuguesa, 1987, p. 483).



Cooperativismo liga-se também ao substantivo cooperativa
“associacbes de consumidores ou de produtores que eliminando a
intermediacdo, exercem quaisquer atividades econdmicas em beneficios
dos associados, sem lucro”. (idem, verbete cooperativa, p. 483). Cooperar

7z

e “compartir coisas, aderir voluntariamente a projetos e objetivos comuns”.

As cooperativas surgem como uma reacdo do mundo operério e
camponés a grave situacdo de exploracdo durante a primeira fase da
Revolucdo Industrial, quando o liberalismo de entdo era contrario a
qualquer forma de associacdo profissional que visasse a defesa dos
interesses de classe ( Lei Clapfher, a Frangca em 1792).

A Inglaterra, que foi o berco da Revolucdo Industrial que iniciou
pela Industria Téxtil, foi também o berco do cooperativismo atraves de
teceldes que, junto a outros profissionais iniciaram a Histéria do
Cooperativismo, quando em 1844, reuniram-se, em Rochdale 28 tecelbes
0S quais conseguiram organizar uma cooperativa de consumo bem

sucedida.

A partir da experiéncia de Rochdale verifica-se que outras
cooperativas surgiram em varias partes do mundo tanto nas areas
urbanas como em areas rurais. Hoje, se tém cooperativas de trabalho, de
consumo, de crédito, de eletricidade, de telefonia, agricolas,

habitacionais, etc.

E, no final do século XIX, surgem as primeiras cooperativas no
Brasil. Como no caso dos pioneiros de Rochdale, estas cooperativas
surgem no meio urbano. S&o elas: Associacdo Cooperativa dos
Empregados da Cia. Telefénica de Limeira — S&o Paulo — em 1891;
Cooperativa Militar de Consumo — Rio de Janeiro 1894 ; Cooperativa de
Consumo de Camaragibe — Pernambuco — em 1895.

Na area rural, o cooperativismo surgiu em 1892 com a criacdo da
primeira Cooperativa de Produtores Rurais por Vicente Monteggia em

Nova Venesia, hoje Anténio Prado—RS — Chamada “Societd Cooperativa



Lelle Covenzioni Agricoli Industriali * (klaes, 1983, p.44). Depois nas
primeiras décadas do século XX, constitui-se a Cooperativa Agricola de
Cotia (Sociedade Cooperativa de Responsabilidade Limitada dos
Produtores de Batatas de Cotia) e a Cooperativa Agricola de Juqueri,
hoje Sul Brasil. Da mesma época sdo as cooperativas de Crédito, estas
surgiram, das necessidades dos pequenos produtores, no que tangia a
comercializacao de seus produtos, tornando desnecessaria a presenca de

intermediarios.

Antonio Menezes escreve: “é importante registrar que, também no
inicio deste século, o Rio Grande do Sul conheceu as primeiras
experiéncias do Cooperativismo de Crédito, gracas a acao pioneira de um
suico, o Padre Theodor Amstad. A ele se deve um trabalho abnegado de
protecéo aos lavradores, carentes de recursos financeiros para custear
suas atividades e desenvolver a producao de bens. Até hoje sobrevive a
Caixa Rural de Nova Petropolis, constituida em 1902, hoje Cooperativa de
Crédito Rural de Nova Petropolis.” (1992, p. 47,48).

A proliferacdo indiscriminada de cooperativa e a legislagcdo do
Governo Federal sobre o tema esgotou o modelo existente desde os anos
30. A década de 60 vai trazer mudancas ao setor de financiamento do
crédito rural no pais; o que significa uma crise para as cooperativas de
crédito. No final dos anos 70, diminui-se 0 prazo e aumenta—se 0 custo
do dinheiro para o produtor. As cooperativas de producdo, que nao

fizeram o seu reajuste, quebraram.

Do ponto de vista, das Cooperativas de Crédito, verificou-se um re-
ordenamento, buscando uma nova mentalidade expressa na criagcdo da
COCECRER, em 1981, oriunda de nove Caixas Rurais remanescentes do
periodo anterior. A estas somaram-se mais 41 novas cooperativas.
Entretanto, a criacédo indiscriminada das mesmas levou-as a um problema
de liquidez. A solucdo viria através de ajuda mutua, ou seja, pela criacao

de uma central que pudesse gerir todas as cooperativas, socorrendo—as



e redistribuindo os recursos financeiros. Esta € a origem do Sistema de
Crédito Cooperativo (SICREDI) criado no ano de 1982.

Em 1992, por decisdo de todas as cooperativas filiadas, foi
unificada a denominacéao (sigla) COCECRER e suas filiadas, passando a
ser respectivamente, SICREDI CENTRAL e SICREDI ... (acrescido do
nome do municipio sede) em representacdo ao Sistema de Crédito

Cooperativo do Rio Grande do Sul.

Autorizadas pelo Conselho Monetario Nacional em 1995; as
cooperativas filiadas a SICREDI Central constituiram o Banco
Cooperativo SICREDI S.A., primeiro Banco Cooperativo privado do Pais,
para dar suporte as operacfes e servicos do sistema. Hoje estende-se
aos estados: Parani, Mato Grosso, Mato Grosso do Sul (SICREDI
interestadual ou SICREDI Brasil).

7z

Pode-se, pois, afirmar que a principal funcdo do SICREDI é
oferecer produtos, operacbes e servicos financeiros com melhor
atendimento, maior qualidade e menores custos operacionais. Sendo o
SICREDI uma cooperativa de crédito, caracteriza-se por ser uma
instituicao financeira integrante do sistema financeiro nacional, autorizada
a funcionar pelo Banco Central do Brasil. E uma sociedade de pessoas
com forma e natureza juridica proprias de carater civil, nao sujeita a
faléncia, constituida para prestar servicos de carater financeiro—bancario

aos associados e a comunidade onde atua.

As cooperativas singulares ou SICREDI’'s locais sado pessoas
juridicas independentes, compostas por Conselho de Administracéo,
Diretoria Executiva (Presidente, Vice-Presidente), Conselho Fiscal e
estrutura Administrativa propria, realizando operacdes e dando assessoria
financeira aos associados através dos produtos e servicos préprios e por

convénios.
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2.3 — Uma Cultura Diferente

Ao embarcar nesta aventura, a organizacado metamorfoseia—se. A
questao € saber se a organizacdo esta preparada para ser borboleta ou
continuar como lagartal No inicio a organizacdo enfrentarq alguns
(aparentes) conflitos: ha vontade de distribuir poder e autoridade mas
também a necessidade de garantir disciplina e coordenacéo; ha desejo de
responder rapidamente as mudancas do ambiente mas continuar
coerente e estavel em termos de identidade e valores; pretende-se alta
produtividade mas também alta criatividade. Parecera uma tarefa
impossivel assegurar ambas as faces da moeda. Mas as 5 disciplinas
encontrardo a resposta. Todavia, os gestores devem perguntar a si
mesmos se estdo dispostos a empenhar—se neste desafio, sabendo de
antemao as dificuldades que encontrarao.

Uma "learning organization" € um desafio estimulante para os

gestores.

Os gestores precisam do envolvimento de todas as pessoas da
organizacdo na edificacdo de uma cultura de aprendizagem coletiva e por
outro lado tém que estar preparados para responder as expectativas,
geradas por eles nessas pessoas, de influéncia nas decisdes e praticas
da empresa. Uma série de novas capacidades e competéncias sao
exigidas ao gestor. O perfil do gestor expande-se: além do tradicional
papel desempenhado controlando, motivando e avaliando pessoas, 0
gestor tem de aprender a ouvir , ponderar diferentes perspectivas (quem
sabe se uma avalanche delas) e conciliar o que é melhor para a empresa

com o que é melhor para 0s seus membros.

Apresenta-se o dilema entre néo ter solucbes ou ter demasiadas:
num habitual esquema autoritario e hierarquico o gestor depende apenas
de si préprio para encontrar a resposta aos seus problemas; numa
"learning organization" terd muitas pessoas empenhadas em descobrir as

respostas.
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A segunda hipétese acaba por ser a melhor: & medida que a
organizacdo evolui na direcdo de uma organizacdo aprendente, a
capacidade de ouvir dos gestores de topo e a capacidade de lideranca
dos outros membros da organizacdo tém um crescimento convergente,
satisfazendo ambos. Os segundos terdo a liberdade de se envolverem
com a avalanche e dilui-la antes de chegar aos primeiros que assim nao

ficam soterrados.

Acresce que, nos mercados de hoje, os problemas séo
extremamente complexos e freqientemente interfuncionais ou
interdisciplinares. Seria uma ousada iniciativa (e provavelmente errada)
tentar resolver estes problemas sozinho. Resta ao gestor reconhecer a
necessidade de reunir equipas com conhecimento e mestria nas
diferentes disciplinas em causa para compreender as inter-relacdes

existentes e encontrar as solugoes.

Por fim, compete aos gestores serem um exemplo para as outras
pessoas e, para que isso aconteca, devem seguir as disciplinas, que séo
uma preciosa ajuda para que o gestor ganhe estas novas competéncias
que lhe s&o exigidas. Primeiro, O gestor para que ganhe novas
competéncias tem de conhecer para onde caminha (um gestor sem rumo
reflete-se numa empresa perdida); depois, deve defender as idéias que
considera importantes, mas sempre mantendo—se aberto as perspectivas
de outros; para compreender os outros, necessariamente as influéncias
tem de balancear reflexdo com inquiricdo; para aplicar, na empresa, o
conhecimento gerado por esta compreensdo precisa de saber as inter-
relacbes e forcas existentes; e por fim, o trabalho e aprendizagem em

equipe, sera a base da evolucdo da empresa.

2.4 — Visao de Qualidade

Segundo Peter R. Scholtes, os seis principios da filosofia da

qualidade sao :
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e Concentrar-se no cliente externo;

* entender e administrar os sistemas;
* entender e utilizar dados;

* entender as pessoas;

* saber melhorar;

» ter direcao e foco.

O dia em que forem dominados todos esses pontos, teremos a
qualidade em sua exceléncia, o que ainda estamos longe de alcancar,
mas precisamos continuar a perseguir. Somente assim conseguiremos
chegar cada vez mais proximo de satisfazer as necessidades nos

clientes, com qualidade (Arantes, 1994: p. 18).

Perseguindo a histéria do pensamento da qualidade a pode-se

perceber a seguinte evolugao:
ANOS 20 O A ordem é simplificar e padronizar o trabalho.

ANOS 30 O A qualidade do produto industrial deve ser controlado

e os defeitos eliminados com a ajuda das estatisticas.

ANOS 50 O O controle da qualidade dos norte — americanos €

imitado pelos japoneses.

ANOS 60 [0 Os japoneses impdem um controle de Qualidade

mais radical.

ANOS 70 O Surge a administracdo por objetivos dos EUA,
segundo a qual todos os niveis de uma organizacdo devem trabalhar para

atingir objetivos especificos.

ANOS 80 0 Os EUA agora imitam o Japdo nos meétodos de
qualidade de producao, criando a Gestdo de Qualidade Total - comegam
a surgir idéias de foco no cliente e nos servicos.
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ANOS 90 [0 Presta—se cada vez mais atencdo no consumidor e 0s

servigos oferecidos sao crescentemente valorizados.

2.5 — Evolucao do Conceito de Qualidade Total

A qualidade comecgou a ser incorporada a producgdo industrial a
partir da década de 20, para impedir que produtos defeituosos chegassem
as maos dos clientes. Com o advento da producdo em massa, para
atender o mercado em crescimento, foram sendo introduzidas técnicas de
controle estatistico da qualidade; apds a Segunda Guerra Mundial, com o
desenvolvimento da industria aeronautica, comecou a ser adotado o
controle de processo, englobando producéo, reafirmacdo do servico
prestado quanto ao atendimento ao cliente, desde o projeto até o
acabamento. A obtencdo da qualidade nos processos de atendimento,

principalmente, a seguranca e o alcance de zero defeito.

A partir dai, assegurando a Garantia de Qualidade, esse conceito
evolui consistindo na sistematiza¢do, por normas escritas, dos padrbes e
requisitos, em cada etapa do processo produtivo, que garantam boa e
uniforme qualidade aos produtos e servigos. Tais normas sao organizadas
em manuais da qualidade das empresas, frequentemente solicitadas nas
relagdes comerciais entre clientes e fornecedor, especialmente se a

empresa produz bens intermediarios.

Essa garantia deve ser expressa em todas as atividades;
relacionadas diretamente a qualidade do produto/servico, mas qualquer
outra atividade ou tarefa desenvolvida dentro da empresa devem ter
qualidade (atendimento de telefone, limpeza da empresa, manutengéo,
etc); em todos os departamentos, ndo apenas o de producdo ou
manutencdo da empresa, mas todos os outros devem trabalhar com
qualidade(administracdo, manutencdo, compras, vendas, etc); também os

operarios que executam o servico devem trabalhar com qualidade, mas
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também todos os outros funcionarios da empresa (secretarias,

supervisores, engenheiros, média geréncia, alta geréncia, etc).

A total satisfacdo dos clientes é a mola mestra da gestdo pela
qualidade: forca em torno da qual a empresa deve gravitar. Afinal, os
clientes sdo a prépria razado de ser da empresa. Saber como eles avaliam

0s servigos que lhe sdo oferecidos € o primeiro passo.

Empresa que busca qualidade estabelece processo sistematico e
permanente de troca de informacdes e mutuo aprendizado com seus
clientes. Mas ndo basta isso. E preciso transformar as impressdes
colhidas dos clientes em indicadores precisos de seu grau de satisfagéo,
como se fosse um termémetro. SO assim é impossivel avaliar a introducao

de inovacgOes, aperfeicoamento, ter a direcéo, enfim, para as mudancas.

Assim, conscientemente observando e trabalhando em cima da
diversidade de caracteristicas e habilidades se pode formar o conjunto
poderoso na construgdo de metas comuns,e ter em mente, sobretudo o
caminho mais produtivo e confortavel, rumo ao desenvolvimento da
instituicdo, tendo uma visdo da “QUALIDADE DOS SERVICOS
OFERECIDOS AO ASSOCIADO DO SICREDI DE CACAPAVA DO SUL”,
adequando a preparacdo da base do sucesso da organizacdo e a sua

principal vantagem competitiva.



15

3— ANALISE DOS DADOS COLETADOS

O didlogo com cliente permite que a empresa busque a exceléncia
no atendimento. Nesse ponto, € preciso ir além: prever suas
necessidades e superar suas expectativas. A gestdo pela qualidade
assegura satisfacdo nao s6 dos clientes final, mas de todas aquelas que
fazem parte dos diversos processos da empresa: clientes externos e

internos: diretos e indiretos: parceiros e empregados de todos os niveis.

Certamente, 0 posicionamento é a idéia que as pessoas retém em
sua mente sobre determinada marca, produto ou servico, sendo uma

definicdo que norteia toda a comunicacgao.

Sabe-se, com isso que o0 posicionamento de comunicacdo do
SICREDI foi construido com base no seu posicionamento estratégico: “ser
cooperativa”, valorizando as pessoas e a relacdo com seus associados.
Dessa forma entendeu-se que se deve utilizar o relacionamento como
canal de comunicagdo principal, sendo as midias convencionais e de

massa ferramentas de apoio.

Em uma pesquisa, feita através de entrevistas com clientes da
Instituicdo de Crédito, constatou-se que 0s mesmo véem o0 atendimento
dos colaboradores da Agéncia SICREDI de Cagapava do Sul como muito
bom, tendo um atendimento satisfatério em relagcdo aos outros bancos
por ser mais tranquilo, até por ndo ter muita maquina, que atrapalha um
pouco, pois alguns nédo estdo acostumados, preferindo os meétodos

antigos.
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O entrevistado “B” assim se expressou: “Gosto muito, sempre fui
bem atendido. E bem diferente aqui ndo somos tratados com respeito,
pois somos valorizados, todos 0s associado como pessoa € nao sé um

ndumero”.

Também a rapidez e a presteza foram citados por todos os
entrevistados, que ressaltaram, sempre o atendimento com colaboradores
de bom humor, fazendo suas tarefas com rapidez suficiente para a

resolucao dos problemas enfrentados pelos clientes.

O entrevistado “D” afirmou o seguinte: “ Passei a ser cliente
SICREDI, por considerar um atendimento nota 10. Todos o0s
colaboradores estdo sempre satisfeitos e dando atencdo a todas as
pessoas que a Agéncia se dirigem”.

Com essa realidade, se percebeu que o sucesso profissional néo
significa apenas caminhar para o elevar-se, mas consiste também de
outros fatores psicossociais relacionados a pessoa, e a relacdo de
trabalho, como o poder oportunidades de desenvolvimento, atualizacbes

de conhecimentos, satisfacéo no trabalho e auto realizacgéo.

Quando os associados foram questionados, se a localizacdo da
Agéncia facilitava ou dificultava o cumprimento de suas necessidades,
enfocando tanto o associado da Zona Urbana quanto o da Zona Rural;
todos foram unanimes em relatar que, o Banco esta em uma localizacao
perfeita, de facil acesso e, por esse motivo também o local disse a
entrevistada “M” ... “Quando viemos a cidade fizemos tudo e vamos ao
SICREDI que estd no centro e é perto da rodoviéria, facilitando nossa

caminhada”.

No que se refere a higiene e seguranca, os entrevistados julgam,
no geral, que a higiene esta bem; s6 quanto a seguranca houve
divergéncias. A maioria acha que esta normal, havendo outras opinides,
visto dos associados saberem que a geréncia esta programando uma

reforma. O entrevistado “W” assim se manifestou: “Em termos de higiene
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deixa um pouco a desejar, mas quando a seguranca acho que nao

corresponde as exigéncias”.

A entrevistada “P” apresentou a seguinte resposta: “Em termos de
seguranca € complicado formar uma opinido, j& com relagdo a higiene,
acho que deveriam providenciar a reforma o mais rapido possivel, porque
tem uma poluicdo visual, a estrutura para os funcionarios e o proprio
publico, deixam a desejar, o layout estd embolorado”... Dentro desta
realidade, se constatou que as exigéncias maiores dos associados a esse
respeito é sobre a estrutura da casa que esta a seus olhos um pouco
desatualizada, com uma reforma podendo facilitar o trabalho interno e
também melhorar a parte externa, principalmente em se tratando das
passarelas da entrada do prédio, onde as calcadas em dias de chuva
enchem d’agua dificultando o acesso a Agéncia. Todos comentaram
estarem com pressa de ver essa reforma téo falada, estar realizada, pois

facilitaria o trabalho num todo.

No geral, quanto aos servicos prestados pela Instituicdo Bancaria,
as informagfes fornecidas aos associados sdo de facil assimilagéo,
dizendo o associado “Y” que “sempre que solicitei, recebi informacdes

precisas, adequadas e seguras, de facil entendimento”.

O entrevistado “X” disse o0 seguinte:.”"Muito acessivel, o0s

atendentes se preocupam em deixar bem clara a informacao”.

A associada “Y” relatou oportunamente que: “Embora haja
burocracia, no meu ponto de vista, os colaboradores sempre foram bem
claros no momento de repassar ao publico as informagdes. E, se existe

burocracia no SICREDI, nos outros bancos também existe”.

O associado “N”, pessoa simples, disse que... “Sou meio

analfabeto, mas sempre compreendo o que me respondem”.

Posteriormente, o entrevistado “W” colocou clara opinido de que
“Tenho sido bem atendido, mas precisa divulgar mais as informagdes, sou

a cooperativa”.
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Com estas consideracdes colhidas dos associados se divulga a
realidade da InstituicAo de nosso Municipio, considerando que essa
pesquisa deva servir, ndo sO para esclarecimento, mas para maior
fidelizacdo dos associados, devido a um melhor entendimento do que é o
SICREDI, como transparéncia das informac¢des e discurso unico; havendo
maior consisténcia nas mensagens, proporcionando com certeza uma
imagem de organizacdo Unica e unido no sistema, tendo otimizacédo de
tempo, local e pessoas na instituicdo, pela definicdo clara de ampliar e

gualificar o relacionamento colaborador/associado.

Considera-se que devemos eliminar o0 medo e ouvir sempre o0 que
pensam os subordinados. Vamos estimular a formacado dos times da
qualidade, que tém como objetivo resolver problemas que afetam metas

de trabalho.

O sentido da gestdo participativa ultrapassa as fronteiras da
empresa, a interagcdo com seus clientes diretos, fornecedores, acionistas,

controladores, sindicatos e comunidade.
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4 — CONCLUSAO E RECOMENDACOES

4.1 - Conclusao

No contexto da administracdo moderna implementada por grande
namero de empresas que buscam maior eficacia, mais eficiéncia, maior
produtividade a autarquia em estudo implantou a Gestao pela Qualidade
Total. O programa consistiu na revisdo e reestruturacdo de seus
procedimentos e na qualidade dos servicos prestados a seus clientes

internos e/ou externos.

O programa implantado alcangou sucesso, seja pela desorganizagao
que havia antes de sua implantacdo, seja pelo comprometimento dos
envolvidos.A descontinuidade administrativa e politica foram responsaveis

pela desativagao do programa.

Conclui-se que é preciso criar a cultura da participacdo e passar as
informacdes necessaria aos empregados e encarregados. A participacao
fortalece as decisdes, mobiliza forcas e gera compromisso de todos com
os resultados, ou seja, responsabilidade. O principal objetivo é conseguir
o efeito “sinergia”, em que o todo € maior que a soma das partes.

Novas idéias devem ser estimuladas e a criatividade aproveitada
para o constante aperfeicoamento e a solucéo dos problemas. Dar ordens
e exigir obediéncia é restringir ao minimo o potencial do ser humano. No

7

processo de QT, gerenciar é sindbnimo de liderar. Liderar significa
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mobilizar esforgos, atribuir responsabilidades, delegar competéncias,
motivar, debater, ouvir sugestbes, compartilhar os objetivos, informar,

transformar grupos em verdadeiras equipes.

A participacdo, muitas vezes, nao ocorre porque: nunca foi
solicitada; por desconhecimento dos processos da empresa, da sua linha
de negdcios e de seus clientes ou por falta de técnicas adequadas para

analise e solucdes de problemas.

by

Num contexto de mudanca e competitividade a escala global, a
Qualidade tem-se afirmado como um imperativo de sobrevivéncia. O
conceito e ambito da Qualidade estendeu-se progressivamente do
produto/servico para abarcar os aspectos essenciais da gestdo de uma
organizacdo. Nesta disciplina, a par de uma introducdo dos conceitos e
fundamentos basicos desta nova filosofia de gestdo, apresenta—se um
conjunto de ferramentas e metodologias da Qualidade. Nesse dominio, &
dado particular relevo aos aspectos humanos e comportamentais
associados com a implementacdo, medicdo e avaliacdo da Qualidade

numa organizacgao.

4.2 - Recomendacdes

[0 Nao havera receio em revelar as nossas incertezas e em
cometer erros, pois reconhece-se que estas sdo condi¢cdes primordiais

para um processo de aprendizagem.

[0 As pessoas e as suas idéias sao valorizadas. Elas serao

finalmente reconhecidas como parte integrante e ativa da organizagéao.

[0 Valores como integridade, abertura, empenho e inteligéncia
coletiva orientardo a organizacdo e derrotardo a fragmentagéo,
compromisso, espirito defensivo e medo que caracterizam as

organizacdes tradicionais.



21

REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS

ALENCAR, Eunice Soriano de. O processo de criatividade. Sado Paulo:
Makron Books, 2000.

ARANTES, Nélio. Sistema de gestdo empresarial. Sdo Paulo, 1994.

AVILA, Jorge de. Pesquisa em Administracdo . Caderno Didatico. Santa
Maria: UFSM, 2002.

CASTILHO, Aurea. Liderando grupos: um estoque gerencial. Rio de
Janeiro: Qualitymark,1999.

FACHIN, Odilia. Fundamentos de metodologia. 3. ed. S&o Paulo: Saraiva,
2001

KOCHE, José Carlos. Fundamentos de metodologia cientifica: Teoria da
Ciéncia e Pratica da Pesquisa. 14. Ed. Petropolis, Vozes, 1997.

MADRUGA, Lucia Rejane da Rosa Gama. Geréncia da Qualidade Total.
Centro de Ciéncias Sociais e Humanas. Departamento de Ciéncias

Administrativas. Santa Maria, 1999.

MALHOTRA, Naresh K. Pesquisa de Marketing: uma orientacdo aplicada.
3. ed. Porto Alegre: Bookmam, 2001.

MATTAR, Jodo Augusto. Metodologia cientifica na era da informética.

Sao Paulo: Saraiva, 2002.

TAGLIACARNE, Guglielmo. Pesquisa de mercado: técnica e pratica. S&o
Paulo: Atlas, 1989.



ANEXO

22



23

ENTREVISTA
TEMPO EM QUE VOCE E ASSOCIADO DO SICREDI :

GRAU DE INSTRUCAO:

SEXO: IDADE:

1. Como vocé vé o atendimento dos Colaboradores na Agéncia do
SICREDI em Cacapava do Sul?

2. A localizacdo da Agéncia facilita ou dificulta o cumprimento das

necessidades do associado, tanto da Zona Urbana como da Zona Rural?

3. Como vocé vé a Agéncia em termos de higiene e seguranca?

4. Quanto aos servicos prestados pela Instituicdo, as informacdes

fornecidas s&do de facil assimilacio ou sdo muito burocréaticas?

Marta
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