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RESUMO

No cenario competitivo e em constante evolucdo do setor financeiro, as cooperativas de crédito
desempenham um papel fundamental ao oferecer servigos financeiros personalizados para seus
associados. Em contraste com instituicdes financeiras convencionais, as cooperativas tém uma
abordagem que prioriza a inclusdo financeira e a comunidade, promovendo a confianga e a
colaboracdo. Para garantir o sucesso dessas instituicdes, capacitar seus colaboradores é
essencial. O presente estudo tem como objetivo geral analisar a percepcéo dos colaboradores
de uma cooperativa de crédito sobre o treinamento, identificando dificuldades e lacunas de
conhecimento, visando melhorar o programa de capacitagdo. Foi utilizada neste estudo a
abordagem qualitativa por meio de entrevistas e analises de dados, utilizando a anéalise de
contelido. Dentre as ferramentas de treinamento da cooperativa estdo: trilhas, plataforma
“Conectados” e integra¢do de novos admitidos. Essas ferramentas foram analisadas e foram
identificadas algumas caracteristicas que influenciam na eficiéncia: o detalhamento, a clareza,
a aplicabilidade no trabalho e a conexdo com a cooperativa. Foram também identificadas
algumas dificuldades como prazos curtos para a conclusao das trilhas e deficiéncia no sistema
de busca, por informacgbes especificas, do material de apoio. Esses desafios apresentaram
oportunidades claras de melhoria que poderiam contribuir para a melhoria da eficiéncia das
ferramentas de treinamento e proporcionar uma experiéncia de aprendizado mais satisfatoria.
Este estudo apresenta limitacfes importantes, incluindo a analise de apenas uma cooperativa de
crédito, o que impossibilitou a comparacdo com outras unidades. Além disso, a pesquisa de
campo ndo permitiu a coleta de dados de um numero significativo de colaboradores. Por fim,
este trabalho pode ser utilizado para estudos posteriores no que compete a analises comparativas
com outras cooperativas de crédito e avaliaces de satisfacdo dos colaboradores.

Palavras-chave: gestdo do conhecimento, treinamento, cooperativa de crédito.



ABSTRACT

In the competitive and ever-evolving landscape of the financial sector, credit unions play a key
role in offering personalized financial services to their members. In contrast to conventional
financial institutions, cooperatives have an approach that prioritizes financial inclusion and
community, promoting trust and collaboration. To ensure the success of these institutions,
training their employees is essential. The general objective of this study is to analyze the
perception of employees of a credit cooperative about training, identifying difficulties and
knowledge gaps, aiming to improve the training program. A qualitative approach was used in
this study through interviews and data analysis, using content analysis. Among the cooperative's
training tools are: trails, the “Conectados” platform and integration of new recruits. These tools
were analyzed and some characteristics that influence efficiency were identified: detail, clarity,
applicability at work and connection with the cooperative. Some difficulties were also
identified, such as short deadlines for completing the trails and deficiencies in the search system
for specific information in support material. These challenges presented clear opportunities for
improvement that could contribute to improving the efficiency of training tools and providing
a more satisfying learning experience. This study has important limitations, including the
analysis of only one credit union, which made comparisons with other units impossible.
Furthermore, the field research did not allow data to be collected from a significant number of
collaborators. Finally, this work can be used for further studies regarding comparative analyzes
with other credit cooperatives and employee satisfaction assessments.

Keywords: knowledge management, training, credit union.
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1 INTRODUCAO

No atual cenario competitivo e em constante evolucdo do setor financeiro, as
cooperativas de crédito desempenham um papel fundamental ao oferecer servicos financeiros
voltados para as necessidades especificas de seus associados. A natureza cooperativa dessas
instituicdes permite uma abordagem mais personalizada, onde os membros ndo s&o apenas
clientes, mas também proprietarios, participando ativamente das decis6es e compartilhando os
beneficios econémicos (WHEELOCK; WILSON, 2013).

Segundo Huscher (2017) em contraste com os modelos convencionais de instituigdes
financeiras, as cooperativas de credito priorizam a inclusdo financeira e a comunidade,
buscando ndo apenas lucro, mas também o bem-estar financeiro de seus associados. Essa
orientacdo cooperativa se traduz em taxas mais competitivas, servicos adaptados as
necessidades locais e uma conexao mais proxima entre os colaboradores da cooperativa e seus
membros, estabelecendo um ambiente onde a confianca e a colaboracgdo séo valores essenciais
(HUSCHER, 2017).

Para garantir o sucesso e a sustentabilidade dessas instituicdes, é crucial que 0s
colaboradores possuam as habilidades necessarias para enfrentar os desafios complexos e em
constante transformacao desse ambiente. Nesse contexto, os programas de capacitacédo e gestao
do conhecimento surgem como ferramentas estratégicas para o desenvolvimento continuo dos
recursos humanos nas cooperativas de crédito (TAN, OLAORE, 2021).

A crescente complexidade dos produtos financeiros, as demandas regulatérias mutéaveis
e as expectativas cada vez mais altas dos associados requerem colaboradores capacitados e
atualizados. Nesse sentido, os programas de treinamento desempenham um papel crucial ao
capacitar os colaboradores a lidar com situacdes desafiadoras de maneira agil e eficaz
(URBANCOVA et al., 2021).

Este trabalho se prop0e a realizar uma analise da percepcao dos colaboradores quanto
as ferramentas de treinamento empregadas em uma cooperativa de crédito do interior de Minas
Gerais. Sabe-se que atualmente a cooperativa dispde de trés modalidades de treinamento, a
saber: trilhas do conhecimento; acesso a plataforma “Conectados” e o treinamento presencial
de integracao dos “novos admitidos”.

A avaliacdo dessas ferramentas e do programa em questéo ndo apenas fornecera insights
valiosos para a cooperativa estudada, mas também contribuira para o entendimento mais amplo

de como as estratégias de treinamento podem influenciar diretamente o desempenho



organizacional e, por extensdo, o sucesso das cooperativas de crédito em um mercado
competitivo.

Assim, tendo em vista a contextualizacao tecida anteriormente, o presente trabalho tem
como problema de investigacdo a seguinte questdo: como os colaboradores da cooperativa de

crédito percebem o treinamento atual e identificam dificuldades e lacunas de conhecimento?

1.1 Objetivo geral

Analisar a percepcdo dos colaboradores de uma cooperativa de crédito sobre o

treinamento, visando melhorar o programa de capacitacao.

1.2 Objetivos especificos

e Analisar como as ferramentas de treinamento podem contribuir para o desempenho dos
colaboradores;

e Identificar lacunas de conhecimento especificas e areas em que os colaboradores
expressam dificuldades ou falta de confianca;

e Analisar a interacdo entre treinamentos formais e colaboracdo entre funcionarios na

cooperativa de crédito.

1.3 Justificativa e relevancia

A pesquisa foi realizada em uma cooperativa de crédito localizada em uma cidade do
interior de Minas Gerais, que possui uma populacéo total de 32.485 habitantes. A agéncia da
cooperativa é composta por 7 colaboradores. A escolha da agéncia, em que foi feita a anélise,
se deu em funcdo da possibilidade de acesso ao trabalho de campo.

A decisdo de analisar uma organizacao de crédito foi baseada na relevancia social desse
tipo de empreendimento, por: promover a ideia de cooperacdo entre 0s membros; possiblitar a
promoc&o do desenvolvimento local, por meio do empréstimo de dinheiro a empresas e pessoas
na regido das agéncias; promover a participacao ativa dos associados.

A unidade estudada faz parte de uma rede maior de cooperativas. Essa rede conta com
cerca de 7,3 milhdes de cooperados, mais de 4.554 pontos de atendimento em todos os estados,
2.350 municipios atendidos, 339 cooperativas singulares (entidades que prestam atendimento
direto aos cooperados), Unica instituicdo financeira em 388 municipios e a 3° melhor instituicao

financeira do Brasil, segundo ranking “Melhores Bancos do Mundo 2023 da Forbes.



Além disso, a cooperativa possui varios canais digitais que permitem o acesso a um
portfolio completo de produtos e servicos financeiros — como conta corrente, investimentos,
crédito, cartBes, previdéncia, consorcio, seguros, cobranga e entre outros —, com taxas bem mais
justas que as encontradas no mercado financeiro convencional.

Vale ressaltar que desenvolver um estudo sobre uma cooperativa de crédito pode
oferecer elementos valiosos em Vvérias areas, desde a academia até a politica e a pratica

empresarial.



2 REFERENCIAL TEORICO

Para o desenvolvimento deste estudo serdo abordados alguns topicos relevantes para a
compreensdo teorica do problema e tema propostos, tais como: o conhecimento e suas formas

de conversdo, a gestdo do conhecimento, e o treinamento.

2.1 Conhecimento e suas formas de conversao

Nonaka e Takeuchi (1995) propuseram quatro tipos de conhecimento:

- Conhecimento Técito (Tacit Knowledge): este € o conhecimento pessoal, subjetivo e
dificil de formalizar. E adquirido através da experiéncia direta e pratica, envolvendo
habilidades, intuicbes, emogdes e insights individuais.

- Conhecimento Explicito (Explicit Knowledge): é o conhecimento que pode ser
articulado e compartilhado por meio de palavras, simbolos e linguagem formal. Esse
conhecimento é mais facilmente comunicado e codificado em documentos, manuais e bancos
de dados.

- Conhecimento Técito Socializado (Socialized Tacit Knowledge): refere-se ao
conhecimento tacito que é compartilhado e disseminado através da interacao social. Esse tipo
de conhecimento é transmitido por meio de conversas, historias e praticas compartilhadas
dentro de uma comunidade ou organizacao.

- Conhecimento Explicito Externalizado (Externalized Explicit Knowledge): é o
conhecimento explicito criado a partir da externalizacdo do conhecimento tacito, ou seja, a
traducdo de insights pessoais em conceitos compreensiveis por outros.

Esses tipos de conhecimento estdo intrinsecamente ligados aos modos de converséo e
refletem a interagdo complexa entre o conhecimento pessoal e o conhecimento compartilhado
em um contexto organizacional. Essa abordagem holistica do conhecimento reconhece sua
natureza dinamica e destaca a importancia do compartilhamento e da colaboracéo para a criacdo
e inovacao dentro das organizacdes.

A definicdo de conhecimento proposta por Nonaka e Takeuchi (1995) expande a ideia
tradicional de "crenca verdadeira justificada” de Platdo para um contexto organizacional e
dindmico. Eles descrevem o conhecimento como um processo humano ativo e em constante
evolugédo, no qual as pessoas justificam suas crengas pessoais em busca da verdade. Essa
definicdo destaca a natureza interativa e social do conhecimento, onde o ato de compartilhar,

construir e aplicar conhecimento é essencial para a criacdo de valor dentro de uma organizacao.
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Nonaka e Takeuchi (1995) introduzem a ideia de "conversdo de conhecimento”, que é o
processo de transformagdo do conhecimento entre diferentes formas. Eles propdem quatro
modos de conversdo de conhecimento:

- Socializacdo: é a conversao do conhecimento tacito em conhecimento tacito, ocorrendo
por meio da interacdo direta entre individuos. Exemplos disso incluem compartilhamento de
experiéncias, historias e préticas.

- Externalizacdo: envolve a conversdo de conhecimento tacito em conhecimento
explicito, transformando insights pessoais em conceitos compreensiveis. Isso pode ser feito
através de metaforas, analogias, modelagem e outras formas de expresséo.

- Combinacdo: nesse caso, 0 conhecimento explicito € combinado para criar novos
conhecimentos. 1sso ocorre por meio da organizacdo e reconfiguracdo de informacdes e
conceitos, como ocorre em documentos, reunides ou sistemas de informacéo.

- Internalizagdo: é a conversdo de conhecimento explicito em conhecimento técito, ou
seja, a incorporacdo de novos conhecimentos em acles e praticas pessoais. 1SS0 ocorre por meio
da aprendizagem prética e da aplicacdo direta.

Esses modos de conversdo de conhecimento funcionam em conjunto para promover a
criacdo, compartilhamento e aplicacdo continuos de conhecimento dentro de uma organizacao,
permitindo uma abordagem mais dindmica e adaptativa para a gestdo do conhecimento.

2.2 Gestdo do Conhecimento

A Gestdo do Conhecimento (GC) é um processo estratégico e organizacional que visa
capturar, criar, compartilhar, organizar e aplicar o conhecimento de forma eficiente e eficaz
dentro de uma organizacdo. Ela envolve a identificacdo e utilizacdo dos conhecimentos
individuais e coletivos dos membros da organizacdo para melhorar a tomada de decisdes,
promover a inovagdo, otimizar processos e alcancar metas organizacionais (NONAKA;
TAKEUCHI, 1995).

A GC vai além do simples armazenamento de informag6es, pois se concentra em como
as informagdes e o0 conhecimento sdo utilizados para melhorar o desempenho e a
competitividade da organizacdo. Ela abrange diversas atividades, incluindo a criagéo de bases
de dados, a facilitacdo da colaboracdo entre os membros da equipe, a criagdo de ambientes
propicios para a troca de conhecimento e a promocdo de uma cultura organizacional que
valoriza a aprendizagem continua e a inovagdo (NONAKA; TAKEUCHI, 1995).
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Segundo Santoro et al., (2017) e Dezi et al., (2019), a GC tem sido associada a diversos
resultados de desempenho positivos nas organizacfes. Esses estudos destacam que as praticas
de GC tém influenciado positivamente areas-chave, tais como:

- Melhoria da Qualidade de Servico ao Cliente: através da GC, as organizaces podem
melhorar a qualidade de seus produtos e servicos, garantindo que o conhecimento necessario
para atender as necessidades dos clientes seja compartilhado e aplicado de maneira eficaz.

- Reducéo de Ciclos de Producdo: ao otimizar o compartilhamento e a aplicacdo de
conhecimento sobre processos de producdo, a GC pode resultar em ciclos de producdo mais
curtos, aumentando a eficiéncia e reduzindo custos.

- Desempenho de Inovagdo: a promocdo da criagdo e compartilhamento de
conhecimento estimula a geracdo de novas ideias e abordagens inovadoras, levando a um
melhor desempenho em termos de desenvolvimento de novos produtos, servicos e processos.

As estratégias de Gestdo do Conhecimento (GC) séo planos e abordagens sistematicas
que as organizagdes desenvolvem para capturar, criar, compartilhar, organizar e aplicar o
conhecimento de maneira eficaz. Essas estratégias visam aproveitar a0 maximo 0s recursos
intelectuais da organizacdo, promovendo a inovacao, melhorando o desempenho operacional e
mantendo a competitividade. A definicdo de Xie (2009) destaca varios componentes essenciais
das estratégias de GC:

- Procedimentos de Coleta, Compartilhamento e Codificacdo: as estratégias de GC
envolvem a criacdo de processos e praticas para coletar conhecimento de fontes individuais,
compartilhar esse conhecimento entre 0s membros da organizacdo e codifica-lo de maneira
apropriada para que possa ser acessado e utilizado de forma eficaz.

- Conhecimento Tacito e Explicito: as estratégias de GC abrangem tanto o conhecimento
tacito (experiéncias, intuicdes, habilidades préaticas) quanto o conhecimento explicito
(informagGes documentadas, dados) para garantir que todas as formas de conhecimento sejam
tratadas e alavancadas.

- Momento e Lugar Adequados: uma estratégia eficaz de GC considera quando e onde
o0 conhecimento é necessario, garantindo que seja disponibilizado no momento certo para apoiar
as atividades e decisoes relevantes.

- Formalizacdo de Experiéncia e Expertise: a formalizacdo do conhecimento tacito em
formatos explicitos ajuda a preservar a experiéncia e a expertise dos individuos, tornando-as

acessiveis a outros membros da organizagéo.
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- Geragdo de Conhecimentos Inovadores: as estratégias de GC tém o objetivo de criar
uma cultura organizacional que promova a inovagédo, permitindo que o conhecimento seja
aplicado de maneira criativa para gerar novos produtos e Servigos.

As estratégias de GC, segundo Xie (2009) podem incluir uma variedade de abordagens
e préticas, tais como:

- Criacdo de Redes e Comunidades de Pratica: facilitar a colaboracdo e o
compartilhamento de conhecimento entre grupos de funcionarios que possuem interesses e
expertise semelhantes.

- Treinamento e Desenvolvimento: investir na capacitagdo dos funcionarios para
desenvolver e aprimorar suas habilidades e conhecimentos.

- Uso de Tecnologias de Informacéo: implementar sistemas de TI que facilitem a coleta,
organizacdo e compartilhamento de conhecimento, como intranets, bases de dados e
plataformas de colaboragé&o.

- Programas de Mentoria e Aprendizado: promover a transferéncia de conhecimento
entre geracdes de funcionarios por meio de programas de mentoria e programas de aprendizado
continuo.

- Captura de Melhores Praticas: identificar e documentar as melhores préticas internas
para garantir que o conhecimento valioso seja preservado e compartilhado.

- Fomentar uma Cultura de Inovacgéo: criar um ambiente onde o compartilhamento de

ideias e o risco associado a inovacao sejam encorajados.

2.3 Treinamento

Segundo Liao (2008) o conhecimento das equipes de trabalho tém o potencial de
contribuir de maneira positiva para o crescimento das empresas. Conforme destacado por
Urbancova et al., (2021), os programas de treinamentos podem ser uma importante ferramenta
de competitividade para as empresas. Por meio da educacdo corporativa, as equipes podem ser
desenvolvidas e ajustadas em direcdo aos objetivos organizacionais. Essa abordagem visa
aprimorar o desempenho dos colaboradores, proporcionar maior eficiéncia nas atividades e,
consequentemente, impulsionar o sucesso e crescimento da empresa (TAN, OLAORE, 2021).

A Educacdo Corporativa tem como objetivo desenvolver os individuos e grupos dentro
da organizacdo por meio de programas estruturados, visando atender as necessidades
estratégicas da empresa relacionadas a conhecimentos. Para que 0s programas de treinamentos

estejam alinhados com essas necessidades, € fundamental identificar os talentos e avaliar as
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lacunas existentes na equipe (ZANGISKI et al., 2013).

Avaliar o desempenho da educacdo corporativa oferece a organizagdo a oportunidade
de analisar os resultados alcancados e realinhar os planos de treinamentos e carreiras, a fim de
atender de forma mais eficiente aos objetivos estratégicos (ALBUQUERQUE et al., 2012). A
avaliacdo do desempenho da educacdo corporativa fornece a organizacdo a oportunidade de
alinhar os aprendizados, préaticas e comportamentos adquiridos, utilizando os resultados como
base para tomar decisdes assertivas em relacdo aos programas de treinamento (MICHALSKI;
COUSINS, 2001).

A avaliagdo do desempenho da educagdo corporativa, sob a perspectiva dos
stakeholders, fornece informag0es cruciais para a organizacao, considerando a diversidade de
expectativas e pontos de vista em relacdo a formacdo dos profissionais. Para assegurar a
eficiéncia dos programas de treinamento, os gestores precisam direcionar sua atencao para além
dos aspectos habituais, como analisar as necessidades, avaliar o desenho do programa e
acompanhar sua implementacdo (TRACEY; TEWS, 1995).

Uma outra abordagem para avaliar a eficiéncia dos programas de treinamento é por meio
da avaliacdo da transferéncia de conhecimento, considerando critérios como motivagédo para
aprender; para transferir; auto eficiéncia pré e pos-treinamento; orientacdo para dominio; para
desempenho; para evitacdo; expectativa; e instrumentalidade (GEGENFURTNER, 2011). De
forma sistematica, os treinamentos tém o poder de promover mudangas no comportamento de
trabalho, nos conhecimentos e habilidades dos funcionarios (URBANCOVA et al., 2021;
CHAROENSAP et al., 2016).

Ademais, o aprendizado organizacional tem um impacto positivo na eficiéncia
operacional e na produtividade (TAN; OLAORE, 2021; GROHMANN; KAUFFELD, 2013).
Quando os objetivos educacionais sdo claramente definidos e alinhados aos objetivos
organizacionais, torna-se possivel estabelecer métricas para avaliar o0s resultados
(URBANCOVA et al., 2021).
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3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Os caminhos metodoldgicos foram retratados em cinco subtdpicos: o primeiro subtdpico
caracteriza a pesquisa, 0 segundo subtopico especifica as técnicas de coleta e analise dos dados

utilizadas e o terceiro subtopico apresenta o corpus da pesquisa.

3.1 Caracterizacao da pesquisa

A metodologia de pesquisa pode ser classificada de acordo com sua natureza, objetivo,
abordagem e método. Nesse contexto, a natureza da pesquisa pode ser caracterizada como
aplicada, uma vez que busca a aquisi¢do de novos conhecimentos com o objetivo de alcangar
um proposito especifico ou resolver problemas praticos.

Com relacdo a abordagem, a pesquisa é qualitativa, empregando o método de estudo de
caso. A perspectiva qualitativa nesta abordagem considera o contexto em que o estudo esta
inserido, permitindo uma analise aprofundada das realidades sociais e das particularidades do
objeto de estudo. Tal escolha se deu pelo fato de buscar entender a organizacao estudada, bem
como, o sistema de treinamento dos colaboradores da cooperativa para posteriormente
identificar os elementos que favorecam ou dificultam a gestdo do conhecimento.

Em relacdo aos objetivos da pesquisa, ela pode ser considerada descritiva, pois procura
reunir uma grande quantidade de informag6es detalhadas com o objetivo de se obter o maior
conhecimento sobre o0 assunto e possibilitar o desenvolvimento de solucgdes para o problema
levantado. Conforme ressalta Gil (2008), a pesquisa descritiva tem como objetivo descrever as
caracteristicas de uma populacéo ou fenbmeno, estabelecendo relacdes entre as variaveis. Além
disso, a pesquisa descritiva preocupa-se com a observagdo dos fatos, os registros, as analises,
classificacOes e interpretacdes, sem a interferéncia do pesquisador (GIL, 2008).

Como estratégia de pesquisa, 0 proposito do presente trabalho ¢ uma abordagem
inspirada no estudo de caso. Segundo Yin (2001, p. 32): “o estudo de caso é uma investigacdo
empirica de um fendmeno contemporéneo dentro de um contexto da vida real, sendo que 0s
limites entre o fendmeno ¢ o contexto ndo estdo claramente definidos”. Yin (2001) destaca
também que o estudo de caso consiste em uma estratégia indicada quando se quer responder a
questdes do tipo “como” e “por qué” e quando o pesquisador possui pouco dominio sobre os
eventos pesquisados.

Além do mais, esta estratégia de pesquisa visa a analise detalhada de um ambiente

organizacional ou unidade de anélise especifica, no caso deste trabalho uma cooperativa de
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crédito. O objetivo do estudo de caso € vivenciar a realidade por meio da discussdo buscando
propor uma solucdo de um problema da vida real ou analisd-lo com maior profundidade
(GODOY, 1995; FREITAS; JABBOUR, 2011).

3.2 Coleta e Analise dos dados

Inicialmente, foi realizada uma entrevista com aplicagdo de questionario
semiestruturado (Apéndice) a quatro funcionarios da cooperativa de crédito para que fosse
possivel compreender as suas percepgdes sobre o treinamento. Segundo Parasuraman (1991),
um questionario corresponde basicamente a um conjunto de perguntas que é elaborado com a
intencdo de gerar dados necessarios para se atingir um objetivo proposto.

De acordo com Giinther (2003), ao elaborar um questionario, o primeiro passo é abordar
0 objetivo da pesquisa em termos dos conceitos a serem investigados. Dessa forma, determina-
se 0 contetldo do questionario e a maneira como ele seré aplicado, por meio da defini¢do dos
conceitos e itens pertinentes.

Outro procedimento utilizado na coleta de dados foi a pesquisa documental. Por meio
do site e manuais/documentos da cooperativa de crédito se obteve informacbes de suma
relevancia, como, por exemplo, os sistemas de treinamento e materiais de apoio ministrados aos
colaboradores. De acordo com Helder (2006, p. 1-2), “a técnica documental vale-se de
documentos originais, que ainda ndo receberam tratamento analitico por nenhum autor. [...] é
uma das técnicas decisivas para a pesquisa em ciéncias sociais e humanas”.

No tocante da técnica de analise de dados, a presente pesquisa utilizou a analise de
contetdo. Segundo Moraes (1999), a analise de conteldo é uma metodologia de pesquisa
utilizada para descrever e interpretar o contetido de documentos e textos. E uma ferramenta
pratica, que possui grande variedade de formas e adaptacdo. Segundo Silva e Fossa (2017), a
analise de conteudo consiste em uma técnica de investigacdo, analise das comunicac6es, em
que sera analisado o que o que sera dito nas entrevistas ou observado pelo pesquisador. Por
meio da analise do material é possivel classificar temas ou categorias, com o intuito de se

compreender o0 que esta por tras dos discursos.

3.3 Apresentacéo do corpus da pesquisa

Os trabalhadores analisados consistiram, em 3 entrevistados do sexo feminino e 1
entrevistado do sexo masculino. As entrevistas duraram cerca de trinta minutos, e elas

ocorreram nas instalagcdes corporativas durante os horarios em que a agéncia estava fechada ao
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publico. Cada entrevista foi realizada duas vezes, com a intengdo de obter respostas mais

detalhadas e abrangentes por parte dos entrevistados.

Ademais, € importante frisar que os nomes dos sujeitos participantes da pesquisa foram

mantidos em anonimato. Dessa forma, foi atribuido a cada sujeito um cddigo de identificacéo,

visando atender a condigdo mencionada anteriormente. Sendo assim, segue na Tabela 1 um

breve resumo com as informagdes associadas ao perfil dos sujeitos desta pesquisa.

Tabela 1 — Perfil dos entrevistados

CODIGO GENERO IDADE CARGO TEMPO DE
COOPERATIVA
El Feminino 41 anos Agente de Negdcios 4 anos
E2 Feminino 19 anos Agente de Negocios 9 meses
E3 Feminino 25 anos Agente de Negocios 10 meses
E4 Masculino 31 anos Agente de Negdcios - Caixa 2 meses

Elaborado pela autora (2023)

Ao passo que foram sendo realizadas as quatro entrevistas foi feita uma avaliacdo do

material coletado.
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4 CARACTERIZACAO E DESCRICAO DO CAMPO DE INVESTIGACAO: O
SISTEMA DE TREINAMENTO DA COOPERATIVA DE CREDITO

Ap0s ser selecionado, um recém-admitido em uma cooperativa € adicionado a um grupo
de WhatsApp chamado "Novos Admitidos”. O processo de integracdo inclui trés seguintes
etapas (trilhas, plataforma “Conectados” e integracdo de novos admitidos), que serdo descritas
neste topico.

Os recém-admitidos participam de uma reunido de apresentacao por video, que dura 4
horas na manha de uma segunda-feira. O objetivo principal da reunido inicial é fornecer aos
novos membros uma visdo completa e abrangente da cooperativa, desde sua estrutura
organizacional até os beneficios oferecidos aos membros. A reunido é cuidadosamente
planejada para garantir que os participantes obtenham uma compreensdo solida de como a
cooperativa opera e como eles podem se beneficiar de sua participagéo.

Durante a reunido, diversos topicos sdo abordados de forma detalhada. A cooperativa
apresenta sua missao, visdo e valores, destacando sua abordagem colaborativa e os principios
que a orientam. Além disso, sdo compartilhadas informacdes relevantes sobre os diferentes
setores nos quais a cooperativa esta envolvida, bem como as oportunidades de participacdo ativa
que 0s membros tém nesses setores.

Os beneficios oferecidos aos membros também sdo um ponto focal da reunido de
apresentacdo. A cooperativa destaca as vantagens exclusivas de pertencer a comunidade, como
acesso a descontos em produtos e servicos, oportunidades de desenvolvimento profissional e
educacional, bem como participacdo em projetos comunitarios e eventos sociais.

Neste espaco, os participantes tém a oportunidade de fazer perguntas e esclarecer
duvidas, garantindo que estejam bem informados sobre todos os aspectos da cooperativa. A
interacdo ativa € incentivada, e os facilitadores da reunido estdo disponiveis para fornecer
informacdes adicionais conforme necessario.

Apbs a reunido, 0s novos colaboradores acessam a plataforma "Conectados” para
realizar leituras obrigatérias. Eles tém 5 dias para concluir as trilhas da Cooperativa
Universidade, que incluem topicos como ética, integridade, seguranca da informacéo, LGPD -
Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais, entre outros.

Além dos temas das trilhas, o colaborador terd o conhecimento sobre: cooperativismo -
tudo o que vocé precisa saber; cooperativismo- uma filosofia que transforma; propoésito
cooperativista; servir com proposito; cooperativismo financeiro - 0o nosso negocio; solucoes

financeiras; e nosso mundo.
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Os Materiais pedagogicos das trilhas séo: textos para leitura, videos e ao final de cada
trilha tem uma prova de maultipla escolha para verificar a aprendizagem, o colaborador devera
atingir no minimo 70 % nas provas e se caso ndo conseguir tera que refazé-las.

Na sexta-feira da mesma semana, ocorre uma reunido de alinhamento online de cerca
de 15 minutos, as 17 horas. Os recém-admitidos compartilham se concluiram as trilhas e se tém
duvidas. Aqueles que ndo terminaram podem fazé-lo posteriormente.

Os novos colaboradores recebem individualmente pelo WhatsApp os acessos (login e
senha) aos sistemas da cooperativa, que serdo utilizados no inicio de suas atividades. No
primeiro dia de atividade, os recém-admitidos s&o recebidos por funcionérios experientes da
agéncia, que fornecerdo o suporte necessario. Os colaboradores continuam a ter acesso ao
material de apoio na plataforma "Conectados". 1sso inclui instru¢cdes operacionais, 0 passo a
passo para tarefas e a leitura da politica institucional da cooperativa.

Por fim, os novos admitidos passam por um treinamento de integragdo em local
escolhido pela cooperativa, durante uma semana, de segunda a sexta-feira. Diversos temas sao
abordados, sendo que na segunda-feira o tema abordado é o cooperativismo; na terca-feira séo
abordados os procedimentos e regimentos; na quarta-feira é palestrado sobre o onboarding de
produtos. O onboarding de produtos apresenta o0s representantes de cada setor dentro do
departamento de produtos. Ele fornece detalhes abrangentes sobre todos os produtos oferecidos
pela cooperativa, como os cartdes de crédito da mesma.

Na quinta-feira sdo debatidos assuntos sobre 0s negocios e mapa mental e finalmente
na sexta-feira sdo abordados sobre o onboarding de crédito. O onboarding de crédito consiste
na compreensdo abrangente do setor de crédito, bem como das funcdes desempenhadas por
cada membro da equipe. Isso inclui uma explicacdo detalhada das responsabilidades associadas
a cada posi¢do, como cadastro e analise técnica. Além disso, é apresentada uma visdo clara das
atribuicGes de cada representante dentro do departamento de Crédito, destacando o que é
factivel e o que ndo é recomendado nas operacdes e processos de cadastro.

Ao final de cada palestra do treinamento de Integracdo, os colaboradores participam de
um quiz (forma de teste ou questionario de multipla escolha) para verificar o aprendizado. Os
trés primeiros colocados ganham brindes da cooperativa.

Na plataforma da Cooperativa Universidade, os colaboradores encontram trilhas e
materiais pedagogicos sobre diversos topicos, como cooperativismo, ética, produtos
financeiros, entre outros. As trilhas incluem textos, videos e provas de mdultipla escolha.

Os setores da cooperativa, como crédito, produtos, investimento e valores humanos, sao
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detalhados. S&o apresentados produtos como empréstimos, financiamentos, consércios,

seguros, investimentos e mais. O material de apoio inclui procedimentos operacionais, politicas,

regras de setores como crédito, produtos, investimentos e valores humanos.

Em suma, o processo de integracdo dos novos colaboradores inclui reunides de

apresentacdo, leituras obrigatorias, trilhas de aprendizado, reunifes de alinhamento, acesso a

sistemas, treinamento de integracdo com palestras e quizzes, além do acesso a materiais de apoio

nas plataformas "Conectados" e "Cooperativa Universidade”. Os colaboradores sdo

introduzidos aos valores e funcionamento da cooperativa, bem como aos diversos produtos e

servigos oferecidos. O Quadro 1 a seguir apresenta uma sintese abrangente das ferramentas de

treinamento destinadas a novos colaboradores na cooperativa de credito.

Quadro 1 — Sintese das ferramentas de treinamento para novos colaboradores na

cooperativa de crédito

Ferramenta de Descrigéo Duracéo Contéudo
treinamento
Trilhas Reunido por Reunido por Reunido por
videoconferéncia videoconferéncia: videoconferéncia:
com 0S novos 1 dia semana Apresentacdo da
admitidos na (segunda-feira) 4 cooperativa,
parte da manha, horas de duracéo beneficios e
logo apos, acesso direitos do novo
a plataforma Plataforma colaborador
online para online: 5 dias da
leituras semana (segunda Plataforma
obrigatérias, a sexta-feira) online:  Leituras
videoaula e obrigatorias sobre
provas a instituicdo e
mini cursos com
avaliagdes no
final do conteddo
Plataforma Material de apoio Sempre Materiais para dar
“Conectados” disponivel na disponivel suporte e orientar
plataforma os funcionérios a
"Conectados", respeito de vendas
com manuais de de produtos e
instrugdes Servigos,

lancamentos  de
operacles entre
outros

Integracdo de
novos
admitidos

Treinamento
presencial  para
capacitacao e
integracédo de
novos
colaboradores

5 dias da semana
(segunda a sexta-
feira)

Palestras e
atividades sobre
0S temas

cooperativismo,
procedimentos e
regimentos,
onboarding  de
produtos e de
crédito

Elaborado pela autora (2023)
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Ademais, o processo de integracdo dos novos colaboradores na cooperativa € um
programa abrangente e estruturado, visando proporcionar uma introducdo completa ao ambiente
da organizacdo. Por meio de uma combinacdo de reunides, plataformas de aprendizado,

treinamentos e interacdes, 0s recém-admitidos s@o imersos nos valores, principios e operacoes

da cooperativa.
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5 APRESENTACAO DOS DADOS E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

As entrevistas foram gravadas e transcritas (Apéndice). Posteriormente, as ferramentas
de treinamento foram agrupadas e analisadas conforme as percepg¢éo dos entrevistados.

5.1 As trilhas da Cooperativa Universidade

A importancia do treinamento para 0 crescimento e sucesso das empresas tem sido
destacada por diversos estudos académicos. Liao (2008) ressaltam como o conhecimento das
equipes de trabalho pode contribuir de maneira positiva para o desenvolvimento das
organizac0es. Isso é corroborado por Urbancové et al., (2021) que enfatizam que os programas
de treinamento sdo ferramentas cruciais para melhorar a competitividade das empresas,
promovendo o aprimoramento do desempenho dos colaboradores e impulsionando o sucesso e
crescimento da empresa.

Através dos relatos dos colaboradores entrevistados da cooperativa de crédito foi
possivel identificar a importancia dos programas de treinamento para o desenvolvimento de
suas atividades diarias. Nesse sentido, o entrevistado E1 mencionou a variedade e relevancia de

conteddo ministrada no treinamento:

“as trilhas s@o boas com temas diversos que fazem parte da nossa rotina como 0s
produtos comercializados na cooperativa, crédito que podemos oferecer aos
cooperados, LGPD que é uma lei de protecdo de dados, conteldos sobre sigilo

bancario e sobre ética.” (E1)

Em concordancia com o discurso do entrevistado E1, o entrevistado E2 destaca a
explicagdo detalhada dos temas abordados nas trilhas: “Contetdo bem explicativo, um conteido
bem detalhado sobre os assuntos, e que me deu mais clareza para entendimento da
cooperativa.” (E2). Essa explicacdo o ajudou a compreender aspectos complexos do setor
financeiro e cooperativo.

Na fala do entrevistado E4 ¢ ressaltada também a clareza das informacdes apresentadas
nas trilhas, que tornou mais facil para os participantes entenderem 0s conceitos, processos e
procedimentos relacionados a cooperativa: o “contetido é muito bem explicado, conta com
diversas video aulas e textos, além de possuir opcéo de legenda na maioria das trilhas.” (E4)

A disponibilidade de videos, aulas e textos, juntamente com a opc¢do de legenda,
facilitou a absorcdo do conteudo por parte dos participantes. O que tornou o treinamento mais
acessivel para diferentes estilos de aprendizagem.

O aprendizado organizacional, como discutido por Tan e Olaore (2021) e Grohmann e
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Kauffeld (2013), é fundamental para melhorar a eficiéncia operacional e a produtividade da
empresa. Quando os objetivos educacionais estdo alinhados com os objetivos organizacionais,
é possivel estabelecer métricas claras para avaliar os resultados, como enfatizado por
Urbancova et al., (2021).

Em relagdo ao sistema avaliativo, 0 mesmo foi considerado congruente com o contetido
das trilhas. As avaliagdes serviram como um meio de revisar e fixar 0s conhecimentos
adquiridos, garantindo que os participantes assimilassem o material de maneira eficaz. Observa-
se isso a partir da fala do entrevistado E1: “o sistema avaliativo condiz com o tema apresentado
nas trilhas.” (E1)

Ao serem indagados sobre os prazos para realizagdo das trilhas, alguns participantes
mencionaram que o prazo para concluir as mesmas era curto, considerando a quantidade extensa
de conteldo. Isso pode ter impactado a absor¢do completa de todas as informacdes, conforme

sugerem as falas dos entrevistados E1 e E3 respctivamente:

“0 prazo é curto pois como dito anteriormente abordam diversos temas que precisam
de atencdo e por ser bastante detalhado vocé acaba se perdendo no meio, por ter
tanta informag@o ao mesmo tempo em um prazo curta para finalizar essas trilhas.”
(E1)

“Q prazo é apertado, visto que vocé tem uma semana para realizar varios cursos, o
que nos fez ndo absorver todo conteldo, ja que o prazo sdo 5 dias para ver todo o
contelido, todos eles, ndo tinha um tempo para cada contelddo ndo, eram 5 dias de
home office para todo o contelido demandado. Era muito contelido ao mesmo tempo

e ndo dava para absorver tudo que cada tema tratava.” (E3)

A avaliacdo do desempenho da educacédo corporativa desempenha um papel crucial no
aprimoramento continuo dos programas de treinamento. Albuquerque et al., (2012) destacam
como essa avaliagdo permite a organizacdo analisar os resultados alcancados e realinhar os
planos de treinamentos e carreiras para atender de forma mais eficiente aos objetivos
estratégicos.

Quanto a necessidade de retorno ao material, alguns participantes expressaram a
necessidade de retornar ao material para consultar informacdes especificas ou tirar davidas
pontuais. 1sso demonstra que o treinamento serviu como um recurso de referéncia Gtil, de acordo

com a fala do entrevistado E3:

“0 conteudo das trilhas mostra o que sera trabalhado no nosso dia a dia. Temos as
trilhas iniciais para se conectar a visdo cooperativas e temos as trilhas sobre nossos

procedimentos e produtos. As trilhas sdo o primeiro passo para entender o que é
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cooperativismo e como isso fez o Cooperativa Universidade estar aqui até hoje, é
muito importante se conectar com a historia para repassar para futuros cooperados
a importancia de cada um ali. Vocé consegue entender como o cooperativismo mudou

vidas e ainda muda até hoje e como é diferente de um banco.” (E3)

De modo geral, abordagem das trilhas da Cooperativa Universidade mostrou-se
eficiente em proporcionar conteldo detalhado, clareza, conexd com a cooperativa e
aplicabilidade no trabalho. No entanto, a gestdo do prazo e a correspondéncia das avaliagOes
podem ser aprimoradas para garantir uma experiéncia de aprendizado ainda mais eficaz. O
feedback dos participantes sobre o valor das trilhas e sua relevancia para o trabalho cotidiano
demonstra que as ferramentas de treinamento tiveram um impacto positivo no desenvolvimento

profissional.

5.2 Material de apoio do “Conectados”

Segundo Chiavenato (2004, p.340 - 342), existem algumas etapas fundamentais para
gue o treinamento atinja seu objetivo central e agregue valor a organizacdo. Dentre eles pode-
se identificar:

1. Diagnostico: € o levantamento de necessidades de treinamento a serem satisfeitas.

Essas necessidades podem ser passadas, presentes ou futuras;

2. Desenho: se trata da elaboracdo do programa de treinamento para atender as

necessidades diagnosticadas;

3. Implementacéo: € a aplicacdo e conducao do programa de treinamento;

4. Avaliacdo: corresponde na verificacdo dos resultados obrigados com o treinamento.

Por meio do acesso a plataforma “Conectados” os colaboradores puderam ter contato
com gas trilhas de conhecimento, tais como leituras obrigatdrias sobre a politica institucional e
mini cursos.

Quanto ao contetido do material de apoio presente na plataforma “Conectados”, varios

deles s@o mais acessados, como afirmam o entrevistado E1 e E2 nos trechos a seguir:

“geralmente o que mais acesso é linhas de crédito, politicas, imprimo propostas de

seguros e também de titulo de capitaliza¢do.” (E1).

“Produtos e Crédito.” (E2)

A partir dos trechos acima os participantes mencionaram que o material de apoio

disponivel abrange uma variedade de topicos relevantes para o trabalho na cooperativa, como
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produtos, crédito e politicas. 1sso torna o material Util para consulta em vérias situacoes.
Outra questdo abordada pelos colaboradores é sobre a dificuldade de encontrar alguma

informacao/conteddo no material de apoio, conforme consta no relato do entrevistado E2:

“no inicio quando entrei pra cooperativa, como eu antes trabalhava em um banco o
sistema ¢ diferente, eu tinha dificuldade para encontrar contetdos sobre linha de
crédito, para achar as linhas de crédito certas para adequar ao que o cooperado
precisava e como nao tinha uma busca global, ficava mais dificil de encontrar, mas

também era falta de costume com o sistema.” (E2)

Embora alguns participantes tenham enfrentado dificuldades no inicio, como encontrar
informacdes especificas ou ter problemas com a organizacgéo das pastas, melhorias foram feitas,
como a introducdo da busca global, que tornou mais facil localizar o contetido desejado, como

segue na fala do entrevistado E3:

“mas hoje conseguimos fazer uma busca pelo nome do conteildo nos quais precisamos
acessar e ndo precisamos mais abrir pasta por pasta para procurar, é s jogar na
Lupinha o assunto e aparece todos materiais que tem como palavra chave esse

assunto.” (E3)

A disponibilidade de um sistema em que as informacbes podem ser atualizadas e
corrigidas é importante para garantir que o contetdo seja preciso e atualizado. No que se refere

a disponibilidade desse contetido no material de apoio, o entrevistado E1 afirma:

“... no material de apoio ndo encontrei 0 passo a passo para este tipo de operagéo. A
parte também da repactuacgéo de crédito ndo fica bem explicita 0 passo a passo e
como ndo é um trabalho rotineiro ndo sei de cabeca, ai quando faco essa operagao,

ligo no setor de crédito para sanar as divida do operacional.” (E1)

A capacidade de correcdo dos problemas encontrados é fundamental para a eficiéncia
do material. A anélise revela que o material de apoio tem impacto positivo na pratica
profissional dos participantes, fornecendo informacdes relevantes para o bom desempenho de

suas atividades.

5.3 Treinamento de Integracao

Para Chiavenato (2004), um plano de integracdo € elaborado com o propésito de
introduzir os novos membros de uma organizacdo a sua realidade comum. Esse processo
abrange a familiarizacdo com elementos essenciais, tais como a cultura organizacional, 0s

elementos da estrutura organizacional (incluindo areas ou departamentos), 0s principais
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produtos ou servigos oferecidos, a missdo da organizagdo e seus objetivos. O programa de
integracdo ou treinamento assume um papel central como o principal meio pelo qual os recém-
chegados se adaptam as praticas vigentes na organizacdo. Seu objetivo central é capacitar os
novos participantes a assimilar e incorporar os valores, normas e padrdes de comportamento
que regem o ambiente organizacional.

Em relacdo ao treinamento de integracdo ministrado aos colaboradores pela cooperativa,

o entrevistado E1 discorre sobre ele:

“gostei da integragdo, pois conheci muitos funcionarios dos setores da Matriz que
geralmente falamos todos os dias pelo telefone mas ndo conhecemos de forma
presencial, como exemplo o pessoal da analise de crédito, da liberacao, séo pessoas
do setor de crédito que estou sempre falando por telefone e que antes da integracao

eu ndo conhecia.” (E1)

Pelo relato acima nota-se que o treinamento de integragdo trouxe a oportunidade de
conhecer pessoalmente colegas de diferentes setores que normalmente sdo contatados por
telefone fortaleceu os lagos entre equipes. A interacdo pessoal e 0 reconhecimento das pessoas
por tras das vozes telefénicas contribuiram para melhorar a colaboracdo e comunicacao.

Ainda segundo Chiavenato (1999, p. 153), "os pontos fortes de um programa integrado
servem a Varios propdésitos. O processo de orientacdo € projetado para transmitir uma
mensagem clara e fornecer informacgdes sobre a cultura organizacional, o cargo e as
expectativas para o trabalho".

No tocante a percepgdo do entrevistado E2 quanto ao treinamento de integracao, tem-se
0 seguinte relato: “muito boa para conhecer melhor a cooperativa, enturmar com pessoas de
outras agéncias e setores. conhecer a UAD, a histdria da cooperativa, os funcionarios.” (E2)

Por meio do relato acima, constata-se que o0 treinamento proporcionou uma
compreensdo mais profunda da cooperativa, sua historia, valores e cultura, permitindo que 0s
novos membros da equipe se sintam mais integrados.

Quanto a dindmica e estrutura do conteudo oferecida no treinamento de integragéo, o
entrevistado E2 destaca: o “contedido muito bom e de uma forma dindmica. Contetdo sem muita
complicacéo, bem intuitivo a bem explicado por que palestrava, com dindmicas, com algumas
pausas para lanche, bate papos.” (E2)

Em relacdo ao sistema avaliativo do treinamento de integracdo, o entrevistado E1

descreve da seguinte maneira:

“o sistema avaliativo é em forma de Quiz onde eles passam um cédigo para entrarmos

num site e 14 vao passando perguntas no projetor e nds respondemos pelo site no
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celular, tem uma resposta certa pra gente clicar, tem um tempo de acho que 10
segundos e quando acaba mostra se vocé errou ou acertou, e no projetor mostra
quantas pessoas acertaram e mostra um ranking, pois é contado o acerto da resposta
e em quanto tempo vocé respondeu, quanto mais rapido mais pontos acumula se

acertar a resposta, é bem dinamico e condiz com o contetido passado.” (E1)

O uso de quizzes como sistema avaliativo criou um ambiente competitivo saudavel,
incentivando os participantes a reter informacdes e se envolver ativamente com o conteddo. As
premiacOes para os primeiros colocados nos quizzes, assim como as brincadeiras, reforcaram a

motivacao e o engajamento. O entrevistado E3 deixa claro no seu relato abaixo:

“o0 sistema de avaliacdo é bem dindmico e interessante, como quiz, brincadeiras,
brindes e como quase tudo ali é novo, se torna interessante entender como precisa de
varias pessoas de varios setores para fazer a engrenagem rodar. O QUIZ por exemplo
nos faz ter um espirito competitivo saudavel pois quem termina até em 3° lugar ganha
brindes e os ultimos pagam prenda, fica entdo uma coisa bem divertida e
descontraida.” (E3)

A abordagem do treinamento de integracdo demonstrou ser efetiva na construgdo de
conexfes pessoais, na entrega de conteudo relevante e na promocdo da aplicabilidade no
trabalho. Embora haja sugestbes de aprimoramento em relacdo ao tempo de duracdo e a
utilizacdo de anotagdes, 0 impacto positivo na pratica profissional e o engajamento dos
participantes indicam que as ferramentas de treinamento tiveram um efeito benéfico na

integracdo dos funcionarios na cooperativa.

5.4 Sinergia de conhecimento: a complementaridade entre treinamentos formais e

colaboracdo na cooperativa de crédito

Por meio das entrevistas realizadas, fica evidente que nas falas dos entrevistados E1 e
E3 respectivamente, que apesar da implementacdo de trés sistemas de treinamentos (trilhas,
plataforma “Conectados” e integracdo de novos admitidos), ainda existem situacfes em que 0s
funcionarios sentem a necessidade de buscar auxilio de colegas de trabalho, setores especialistas

ou gestores para sanar suas duvidas e enfrentar desafios no dia a dia.
“Preciso recorrer ao setor de crédito e produtos, pois sdo 0s que mais mexo no dia a
dia, no crédito para operacdo de crédito e no produtos para alguma ddvida para

comercializacio e até mesmo a parte de inclusdo no sistema.” (E1)
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“Ultimamente busco ajuda ao setor de produtos. Como agora comercializo todos 0s

produtos, varias ddvidas surgem durante os procedimentos.” (E3)

A importancia dos sistemas de cooperacao se destaca como uma estratégia para lidar
com a insuficiéncia dos treinamentos formais. Esses sistemas proporcionam um ambiente de
troca de conhecimentos e experiéncias entre os funcionarios, permitindo que eles busquem
auxilio uns com os outros de acordo com a complexidade e especificidade das situacdes
enfrentadas. Foram identificados trés tipos de cooperacao: entre pares, com setores especialistas
e com gestores.

A colaboracéo entre colegas de trabalho (cooperacédo entre pares) se mostrou crucial, ja
que os funcionarios frequentemente recorrem a seus colegas para obter auxilio e compartilhar
conhecimentos, especialmente em situagdes praticas e especificas que talvez ndo tenham sido
totalmente abordadas nos treinamentos formais. Nesse sentido, o entrevistados E1 e E4

enfatizam em quais momentos eles solicitam auxilio aos colegas do Ponto de Atendimento:
“geralmente quando surge duvidas com relagdo a procedimentos que j& estdo em
andamento como proposta que estdo na mesa de operagdo e preciso de alguma
informacdo, me reporto a elas, ou também aqui na cooperativa quando temos que
enviar documentos para os cooperados assinarem de forma digital, tenho que pedir
a elas que validem o documento para depois disso ser enviado para o cooperado

assinar no aplicativo”. (E1)

“Quando ndo sei utilizar alguma ferramenta no sisbr”. (E4)

De fato, a comunicacdo aberta e a disposicao para ajudar uns aos outros aumentam a
chances na resolucédo de problemas e no desenvolvimento continuo. A interagcdo com o0s setores
especialistas se revelou importante para sanar ddvidas mais complexas e especificas. Os
colaboradores apontaram que, apesar dos treinamentos, existem momentos em que precisam de
informacdes detalhadas sobre determinados processos, produtos ou procedimentos que estdo
sob a expertise desses setores. 1sso demonstra a necessidade de um suporte mais especializado
em casos mais técnicos.

Os gestores também desempenham um papel crucial como fonte de orientacdo
(cooperacdo com gestores). Os funcionarios relatam que, em algumas situacdes, recorrem aos
gestores para esclarecer davidas e obter aprovacdes, especialmente em operacdes que exigem
autorizagdes superiores. O entrevistado E1, deixa evidente a sua percepgdo: “muitas vezes

preciso reportar ao gestor, todas as operag0es inclusive tem que passar pela autorizacéo dele.”
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(E1)

A disponibilidade dos gestores em auxiliar contribui para um ambiente de aprendizado
continuo e ajuda a garantir que as operacdes sejam realizadas de acordo com as diretrizes da
cooperativa.

Os sistemas de cooperacéo, que incluem a colaboracdo entre pares, a interagdo com 0s
setores especialistas e a disponibilidade dos gestores, sdo essenciais para complementar 0s
sistemas de treinamentos formais. Eles oferecem uma abordagem mais flexivel e adaptavel para
lidar com as demandas do cotidiano, permitindo que os funcionarios obtenham respostas e apoio
imediatos para suas davidas e desafios especificos. Essa sinergia entre treinamentos formais e
cooperagao continua contribui para o desenvolvimento profissional dos colaboradores e para o

bom funcionamento da cooperativa como um todo.
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6 CONCLUSAO

O objetivo deste estudo foi elaborar uma anélise da percepcdo dos colaboradores de uma
cooperativa de crédito sobre o treinamento, identificando dificuldades e lacunas de
conhecimento, visando melhorar o programa de capacitacdo buscando responder a seguinte
pergunta de pesquisa: como os colaboradores da cooperativa de crédito percebem o treinamento
atual e identificam dificuldades e lacunas de conhecimento, visando aprimorar o programa de
capacitacdo? Tendo em vista os resultados alcancados foi possivel responder a pergunta
norteadora do presente trabalho, bem como alcancar o objetivo proposto.

A metodologia utilizada para construgdo do trabalho foi eficiente, visto que
desempenhou seu papel com éxito, além disso, a coleta de dados gerada por meio da aplicacao
de um questionario a funcionarios da cooperativa, possibilitou maior entendimento sobre a
percepcao dos treinamentos atualmente ministrados.

A andlise das ferramentas de treinamento para o desenvolvimento de habilidades em
uma cooperativa de crédito, emerge um retrato completo das préaticas e desafios envolvidos no
processo de capacitacdo dos colaboradores. A avaliagdo das trilhas da Cooperativa
Universidade, do treinamento de integracdo, do material de apoio "Conectados", da colaboragéo
entre pares e da comunicacdo entre atendentes e superiores proporcionou insights importantes
para aprimorar as estratégias de desenvolvimento de conhecimentos no contexto cooperativista.

Além disso, as ferramentas de treinamento sdo pecas cruciais para garantir a adequada
preparacdo e o continuo desenvolvimento dos colaboradores, permitindo-lhes enfrentar com
confianca os desafios complexos do setor financeiro em constante evolucdo. A eficiéncia das
ferramentas, evidenciada pelo reconhecimento dos participantes quanto a abordagem detalhada,
clareza, aplicabilidade no trabalho e conexdo com a cooperativa, demonstra que a interacao
entre teoria e pratica é fundamental para um aprendizado efetivo.

Contudo, vale ressaltar os desafios apontados pelos participantes, como 0s prazos curtos
para a conclusdo das trilhas e a busca por informacdes especificas no material de apoio. Esses
aspectos destacam oportunidades de aprimoramento que podem contribuir para a eficiéncia das
ferramentas de treinamento, proporcionando uma experiéncia de aprendizado abrangente e
satisfatoria.

A colaboracéo entre pares e a comunicacdo entre atendentes e superiores também
emergiram como recursos importantes para a resolucdo de davidas e o compartilhamento de
conhecimento pratico. A disponibilidade e a vontade de colaborar demonstradas pelos colegas

e gestores fortalecem o ambiente de trabalho colaborativo, contribuindo diretamente para o
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aprimoramento das operagdes e equipes.

Este estudo ressalta a importancia de abordagens holisticas e integradas no
desenvolvimento de conhecimentos, onde a interacéo entre diferentes ferramentas, colaboracao
entre colegas e acesso a recursos de apoio se combinam para criar uma base solida para o
sucesso organizacional. As recomendacGes derivadas desta andlise podem orientar a
cooperativa de crédito na otimizagdo das estratégias de treinamento, resultando em uma forca
de trabalho capacitada, preparada para enfrentar os desafios do presente e do futuro, enquanto
fortalece a posicdo da instituicdo no mercado competitivo e em constante evolugéo.

Quanto as limitacBes deste estudo, foi analisada apenas uma cooperativa de crédito, de
modo que as informacdes obtidas ndo foram comparadas com outras unidades. Outra limitagédo
foi que durante a pesquisa de campo néo foi possivel coletar dados de uma maior quantidade de
colaboradores.

Por fim, este trabalho possui como expectativa a contribuicdo para trabalhos futuros,
tais como a analise comparativa com outras cooperativas de crédito e a avaliacdo de satisfacao

dos colaboradores.
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APENDICE

Perguntas da entrevista semiestruturada realizada com funcionérios da cooperativa

de crédito

Roteiro de entrevista semiestruturada

Ferramentas de treinamento Perguntas

Cooperativa Universidade O que vocé achou das trilhas da Cooperativa Universidade?
Em relag&o ao conteddo?

Em relagdo ao prazo?

Em relagdo ao sistema avaliativo?

Em algum momento da sua trajetdria profissional na
instituicdo, o conhecimento adquirido nas trilhas foi
mobilizado?

Em algum momento vocé sentiu necessidade de retornar ao
material?

Integragéo O que vocé achou integracdo?

Em relagdo ao contetdo?

Em relacéo ao tempo?

Em relagdo ao sistema avaliativo?

Em algum momento da sua trajetdria profissional na
instituicdo, o conhecimento adquirido na Integracéo foi
mobilizado?

Vocé fez algum tipo de anota¢do? Se sim, qual o contetdo?
Em algum momento vocé sentiu necessidade de retornar as
suas anotacdes?

Material de apoio do "Conectados” Qual o contetdo que vocé acessa no material de apoio?
Vocé ja teve dificuldade de encontrar alguma
informac&o/conteddo? Qual? Explique um caso

J4 teve algum contelido que vocé ndo encontrou?

Setores especialistas Quial setor vocé mais reporta no dia a dia?
Os colaboradores dos setores geralmente sanam as dividas?
Existe dificuldade para ser atendido por eles?

Colaboracdo entre pares Em qual momento vocé pede auxilio aos colegas atendentes
do Ponto de Atendimento?
Os colegas na maioria das vezes conseguem sanar as

duvidas?
Colaboracéo entre atendentes e Ja precisou reportar ao seu gestor alguma duivida que os
superiores demais colegas ndo conseguiram auxiliar?

O gestor na maioria das vezes esta disponivel para auxiliar
nas demandas didrias?




Perguntas e respostas da entrevista semiestruturada
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Entrevistado 1

Entrevistado 2 (E2)

Entrevistado 3

Entrevistado 4

Cooperativa Universidade

(E1) (E3) (E4)
O que vocé achou das | As trilhas séo Interessante pois ndo | As trilhas dédo Gostei das
trilhas da Cooperativa | boas com temas | entendia nada sobre uma visdo mais trilhas da

Universidade?

diversos que
fazem parte da
nossa rotina
como 0s
produtos
comercializados
na cooperativa,
crédito que
podemaos
oferecer aos
cooperados,
LGPD que é
uma lei de
protecdo de
dados,
conteidos sobre
sigilo bancario
e sobre ética.

instituicdo financeira.
Eu me sinto
inexperiente por ter
apenas 19 anos, e
quando se trata de
instituigdo financeira
que é algo bem mais
complexo, eu ndo
tinha muito
conhecimento do que
é ou como
funcionava, o que
faziam. E as trilhas
foram importantes
para dar esse
primeiro passo para
entender melhor o
que era feito na
cooperativa.

ampla da
cooperativa e
nos mostrasobre
0S processos
internos da
cooperativa.
Nelas pude
conhecer a
historia e lugares
que a
cooperativa esta
inserida que nao
imaginava e
comoelae
importante para
algumas cidades.

universidade
Cooperativa
Universidade,
tem muito
contetdo e é
uma 6tima
oportunidade
para aprender.

Em relacdo ao
contetido?

O conteido em
si € muito
extenso, é um
contelido bem
detalhado
abordando
diversos temas
como citado na
ultima resposta
e por isso fica
bem cansativo.

Contetdo bem
explicativo , um
contelido bem
detalhado sobre os
assuntos, e que me
deu mais clareza para
entendimento da
cooperativa.

O conteudo é
necessario visto
que nos faz estar
conectado com a
cooperativa e sua
visdo. Me fez
sentir parte
daquilo tudo, da
grandiosidade
queéa
cooperativa e
quais valores que
ela carrega
consigo e saber
que 0s meus
valores sdo
semelhantes me
faz acreditar que
isso estar
conectada ao
Cooperativa
Universidade.
Apesar que uma
parte deste
contetdo se
torna extenso
demais como a
parte do Pacto de
ética e redes
sociais que sdo
detalhes que na
minha concepcao
nédo séo tao
relevantes e

Contetdo é
muito bem
explicado, conta
com diversas
video aulas e
textos, além de
possuir opcao
de legenda na
maioria das
trilhas.
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acabam sendo
esquecidos.

Em relacdo ao prazo?

O prazo é curto
pois como dito
anteriormente
abordam
diversos temas
que precisam de
atencdo e por
ser bastante
detalhado vocé
acaba se
perdendo no
meio, por ter
tanta
informacéo ao
mesmo tempo
em um prazo
curta para
finalizar essas
trilhas.

Prazo muito curto,
para muito contetdo.
Por ser um contetdo
bem detalhado, eram
longos os videos e
varios temas da
mesma forma, e
como eu queria fazer
anotacoes, eu
pausava muitas vezes
e com isso
prolongava mais. 0
tempo de 5 dias achei
pouco por isso.

O prazo é
apertado, visto
que vocé tem
uma semana para
realizar varios
Cursos, 0 que nos
fez ndo absorver
todo conteldo, ja
que o prazo sao
5 dias para ver
todo o contelido,
todos eles, ndo
tinha um tempo
para cada
contetido ndo,
eram 5 dias de
home office para
todo o contelido
demandado. Era
muito contetdo
ao mesmo tempo
e ndo dava para
absorver tudo
que cada tema
tratava.

O prazo para
concluséo achei
um pouco
apertado, mas
consegui
concluir dentro
do prazo.

Em relacdo ao
sistema avaliativo?

O sistema
avaliativo
condiz com o
tema
apresentado nas
trilhas.

Bom para fixar os
temas.

O sistema é
normal, porém
tem contetidos
que pelo
contetdo
prestado a
avaliacdo estava
muito acima, por
exemplo sobre o
tema Combate a
Prevencdo a
Fraude, as
perguntas
estavam bem
complexas para
o0 conteido que
foi explicado na
minha opiniéo,
de forma
reduzida, visto
que somente 0
que foi passado
ali ndo era
suficiente para
realizar tal
avaliacéo.

As provas sdo
condizentes
como
conteddo.

Em algum momento
da sua trajetdria
profissional na
instituicdo, o
conhecimento
adquirido nas trilhas
foi mobilizado?

0]
conhecimento
adquirido na
trilha faz parte
da nossa rotina,
porque de certa
forma fazem

Sim, diversas vezes.
Exemplo do que
mais utilizei é como
funciona a
cooperativa, o capital
social e que
agregaram para como

Sim, o contelido
das trilhas
mostra o que
seré trabalhado
no nosso dia a
dia. Temos as
trilhas iniciais

Sim. O
contelido de
PLD foie é
bastante Gtil no
dia a dia.
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parte do nosso
dia a dia,
principalmente
sobre produtos
e crédito que é
0 que mais
utilizo.

eu iria falar com
cooperados.

para se conectar
a visdo
cooperativas e
temos as trilhas
sobre nossos
procedimentos e
produtos. As
trilhas sdo o
primeiro passo
para entender o
que é
cooperativismo e
como isso fez o
Cooperativa
Universidade
estar aqui até
hoje, é muito
importante se
conectar com a
historia para
repassar para
futuros
cooperados a
importancia de
cada um ali.
Vocé consegue
entender como o
cooperativismo
mudou vidas e
ainda muda até
hoje e como é
diferente de um
banco.

Em algum momento
vocé sentiu
necessidade de

retornar ao material?

Sim, mas
apesar da
necessidade de
retornar ao
material, como
exemplo em
algumas coisas
sobre o
operacional
para realizar
operaces de
crédito, prefiro
ligar no setor de
crédito para
sanar minhas
davidas pois
julgo ser mais
rapido.

Sim, para tirar
duvidas sobre

consorcio e cobranga

bancaria.

Sim, o contetdo
das trilhas
mostra o que
seréd trabalhado
no nosso dia a
dia. Temos as
trilhas iniciais
para se conectar
a visdo
cooperativas e
temos as trilhas
sobre nossos
procedimentos e
produtos. As
trilhas séo o
primeiro passo
para entender o
que é
cooperativismo e
como isso fez o
Cooperativa
Universidade
estar aqui até
hoje, é muito
importante se
conectar com a
historia para

Em alguns
momento
precisei para
conferir notas
da segunda

familia do real.
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repassar para
futuros
cooperados a
importancia de
cada um ali.
Vocé consegue
entender como o
cooperativismo
mudou vidas e
ainda muda até
hoje e como é
diferente de um
banco.

Integracad

O que vocé achou Gostei da Muito boa para A integracdo foi | Nao fez.
integracdo? integragdo da conhecer melhor a um programa
integragdo, pois | cooperativa, muito bem
conheci muitos | enturmar com elaborado, pois
funcionérios pessoas de outras guem organizou
dos setores da agencias e Setores. conseguiu
Matriz que conhecer a UAD, a planejar para que
geralmente historia da nédo ficasse uma
falamos todos cooperativa, 0s coisa tdo
os dias pelo funcionarios. massiva, com
telefone mas brincadeiras,
néo lanches nos
conhecemos de intervalos,
forma brindes para os 3
presencial, primeiros
como exemplo colocados no
0 pessoal da quiz e bate
analise de papos. Nesse
crédito, da processo que é a
liberacdo, séo integracdo vocé
pessoas do setor ganha uma base
de crédito que para exercer as
estou sempre atividades no dia
falando por a dia como
telefone e que atendimento ao
antes da cooperado,
integracdo eu produtos bésicos
ndo conhecia. como débito
automatico,
cartBes de débito
e crédito e
poupanca.
Em relacdo ao Na integragdo o | Conteldo muito bom | O contetdo foi Néo fez.
conteido? conteddo e de uma forma otimo e

relativamente
pequeno, da
mais uma
“passada por
cima” pra
introduzir a
pessoa no tema
e quem n&o tem
experiencia
com aquilo no
dia a dia fica
perdido, esse
conteudo é mais

dindmica. Contetido
sem muita
complicacéo, bem
intuitivo a bem
explicado por que
palestrava, com
dindmicas, com
algumas pausas para
lanche, bate papos.

esclarecedor
principalmente o
contetdo tedrico,
ficou bem claro,
mas quando fui
fazer por
exemplo, minha
primeira venda
de consdrcio
fiquei com
davidas e recorri
ao pessoal do
suporte dos
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pra quem ja tem
pratica, pq
gquem ndo tem
noc¢éo do
sistema fica
meio perdido eu
acho, porque se
eu ndo tivesse
tido acesso ao
sistema
anteriormente a
integracdo, eu
ficaria perdida.

setores para me
auxiliar, pois
apesar de ter sido
esclarecedor, séo
muitos detalhes
para guardar
tudo na cabeca.
Contudo alguns
conteddos
ficaram
cansativos pois
quando fui para
integracdo eu ja
estava
trabalhando na
cooperativa
entdo por
exemplo o
processo de
cadastro pra mim
ficou macgante

pois eu ja
realizava esse
Servico.

Em relagdo ao tempo? | O tempo é Achei que foi um Como dito Néo fez.
extenso na prazo bom. anteriormente,
minha opinido, foi bem
mesmo com as planejado entdo
brincadeiras, deu tempo de
quis, lanches, abordar todo
ficamos muito contetido, porém
tempo sentados, alguns assuntos
No meu caso, nos quais eu ja
ouvindo coisas tinha um certo
que eu ja sabia dominio se
na maioria do tornou cansativo.
tempo da
integragdo, séo
muitas coisas
também que ja
foram
apresentadas
nas trilhas e que
tem no material
de apoio,
ficando assim
bem cansativo,
afinal ficamos
la uma semana
de 8as 17 hs
todos os dias.

Em relagéo ao O sistema Foram quiz O sistema de Néo fez.

sistema avaliativo? avaliativo é em | dindmicos com avaliacéo é bem
forma de Quiz premiagdes, que dindmico e
onde eles motiva a pessoa a interessante,
passam um ganhar. como quiz,

cddigo para
entrarmos num
site e 14 vao
passando

brincadeiras,
brindes e como
quase tudo ali é
novo, se torna
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perguntas no
projetor e nés
respondemos
pelo site no
celular, tem
uma resposta
certa pra gente
clicar, tem um
tempo de acho
que 10
segundos e
quando acaba
mostra se VOcé
errou ou
acertou, e no
projetor mostra
quantas pessoas
acertaram e
mostra um
ranking, pois é
contado o
acerto da
resposta e em
quanto tempo
voceé respondeu,
quanto mais
rapido mais
pontos acumula
se acertar a
resposta, é bem

interessante
entender como
precisa de varias
pessoas de varios
setores para
fazer a
engrenagem
rodar. O QUIZ
por exemplo nos
faz ter um
espirito
competitivo
saudavel pois
quem termina até
em 3° lugar
ganha brindes e
0s Ultimos
pagam prenda,
fica entdo uma
coisa bem
divertida e
descontraida.

dindmico e

condiz com o

contetdo

passado.
Em algum momento Sim, quando Sim, principalmente | Em varios Néo fez.
da sua trajetdria ligamos paraa | em quesito histéria momentos, como
profissional na Matriz e da cooperativa para participei da
instituicdo, o sabemos em repassar para novos integracao apds
conhecimento qual setor associados. jaestana
adquirido na procuramos cooperativa,
Integracéo foi para sanar as tinha algumas
mobilizado? duvidas, porque davidas em

na integracéo
podemos ver
como funciona
cada setor,
quem mexe
comoque la, a
quem recorrer
quando
tivermos
davida, vemos
também temas
como
cooperativismo,
tecnologia da
informacéo e
protecdo de
dados.

alguns processos
como assunto
relacionados a
alcadas de
crédito e limites
no CRL e na
integracdo tirei
essas dividas e
pude
compartilhar
com meus
colegas de
trabalho.
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Vocé fez algum tipo
de anotacdo? Se sim,
qual o conteido? Em
algum momento vocé
sentiu necessidade de
retornar as suas
anotacgdes?

Néo fiz
anotacoes.

Sim, fiz anotagdes
sobre produtos como
Cooperativacard, e
utilizei ele quando
precisei.

Sim, fiz varias
anotacdes do que
Vi ser necessario
no meu dia a dia,
porém usei
poucas vezes
pois o contelido
fica disponivel
no material de
apoio que pra
mim é mais fécil
de ser
visualizado do
que ter que ficar
procurando na
agenda que
anotei, no
material de apoio
a busca é mais
rapida.

Nao fez.

Material de apoio do "Conectados”

Qual o contetdo que
VOCé acessa no
material de apoio?

Geralmente o
gue mais acesso
é linhas de
crédito,
politicas,
imprimo
propostas de
seguros e
também de
titulo de
capitalizacéo.

Produtos e Crédito.

Geralmente eu
acesso mais para
saber os detalhes
de Pacotes de
tarifas que séo
,muitos e se
dividem entre
pacotes para
pessoa fisica e
juridica e
produtos em
geral nos quais
comercializamos
na cooperativa.

Acesso
materiais de
apoio no dia
dia. Tabelas de
precgo e
documentos
necessarios para
realizar
atividades ex:
declaracdo
destino de
recurso.

Vocé ja teve
dificuldade de
encontrar alguma
informac&o/conteldo?
Qual? Explique um
caso

Sim, no inicio
quando entrei
pra cooperativa,
como eu antes
trabalhava em
um banco o
sistema €
diferente, eu
tinha
dificuldade para
encontrar
contelidos sobre
linha de crédito,
para achar as
linhas de
crédito certas
para adequar ao
que o
cooperdado
precisava e
como nao tinha
uma busca
global, ficava
mais dificil de
encontrar, mas
também era

Sim, as sobre
consignado estadual,
o0 conteudo estava
incompleto. Eu
estava tentando fazer
uma simulagéo e
peguei o material de
apoio pra me ajudar,
S0 que tinha uma
parte que os slides
iam de uma coisa pra
outra totalmente
diferente. Fiz o
contato com o
pessoal responsavel
por Consignhando e
eles me disseram que
ja estavam indo
verificar e iam
consertar, mas eles
me auxiliaram no
que precisava no
telefone.

J& sim, como a
plataforma nédo
tinha busca
global era dificil
localizar em qual
pasta estaria
determinado
assunto, pois as
pastas se
subdividem por
exemplo, Crédito
ela tem as
divisGes como
empréstimo,
financiamento,
mas algumas
regras nao ficam
nele e sim em
Portifélio que
também tem
outros matérias
de empréstimo e
financiamento.
Mas hoje
conseguimos
fazer uma busca

Ja tive
dificuldade de
encontrar onde
ficava
localizado um
documento.
Nao sabia em
qual categoria
estava. Ai ndo
encontrei no
sistema porém
achei numa
pasta no
computador.
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falta de
costume com o
sistema.

pelo nome do
conteddo nos
quais precisamos
acessar e ndo
precisamos mais
abrir pasta por
pasta para
procurar, é so
jogar na Lupinha
0 assunto e
aparece todos
materiais que
tem como
palavra chave
esse assunto.

Se

Ja teve algum Sim, alinhade | Néo. N&o, embora Néo.

contelido que vocé consignado que demorasse a

n&o encontrou? é destinado para localizar o
aposentados, material sempre
pensionistas e estava la e
servidores mesmo que eu
publicos com ndo conseguisse
uma taxa de achar antes
juros mais quando néo tinha
baixas em a busca global,
comparacao bastava uma
com as demais ligacéo no setor
linhas de responsével que
crédito pessoal, eles informavam
que ja é 0 nome do
descontado documento ou
diretamente em onde localizé-lo,
folha de até o presente
pagamento. No momento eu
material de sempre achei
apoio ndo tudo no qual
encontrei 0 precisei, ndo tem
passo a passo nenhum
para este tipo conteido que
de operagdo. A ndo esta la. Pode
parte também ser que nao
da repactuacao esteja na pasta
de crédito ndo que eu acho que
fica bem estaria, mas hoje
explicita o pela busca global
passo a passo e ficou mais facil
como ndo é um de achar por
trabalho palavra-chave.
rotineiro ndo sei
de cabega, ai
quando faco
essa operacao,
ligo no setor de
crédito para
sanar as divida
do operacional.

Qual setor vocé mais | Preciso recorrer | Produtos/ meios de Ultimamente o Suporte

reporta no dia a dia?

ao setor de

pagamentos.

setor de

operacional.
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crédito e
produtos, pois
580 0s que mais
mexo no dia a
dia, no crédito
para operagdo
de crédito e no
produtos para
alguma duvida
para
comercializacdo
e até mesmo a

produtos. Como
agora
comercializo
todos os
produtos, varias
davidas surgem
durante os
procedimentos.

Colaboracéo entre pares

parte de
inclusdo no
sistema.
Os colaboradores dos | N&o todos, mas | Sim. Sim, sempre Sim. Ex quebra
setores geralmente na sua maioria estdo aptos a nos | tive que
sanam as ddvidas? 0 pessoal 14 tem responderem e se | regularizar uma
boa vontade de forem falta de caixa.
ajudar e sanar necessarios eles
nossas davidas. buscam a
informacdo para
nos repassar.
Existe dificuldade Alguns As vezes. As vezes sim, Né&o, ndo tenho
para ser atendido por | colabores devido a altas o telefone de
eles? dificultam o demandas, todos mas
atendimento, durante o dia tem | consigo
entdo nem periodos que ndo | acionara-los
sempre sou é facil a através do chat.
atendida com comunicag&o.
facilidade.
Em qual momento Geralmente Quando duvidas de Vérias vezes por | Quando ndo sei

vocé pede auxilio aos
colegas atendentes do
Ponto de
Atendimento?

quando surge
davidas com
relacdo a
procedimentos
que ja estdo em
andamento
COmo proposta
que estdo na
mesa de
operagéo e
preciso de
alguma
informacéo, me
reporto a elas,
ou também aqui
na cooperativa
quando temos
que enviar
documentos
para 0s
cooperados
assinarem de
forma digital,
tenho que pedir
a elas que
validem o
documento para
depois disso ser

algo que tenho
inseguranca.

dia. Sempre
surge algo novo
que algum
colaborador com
mais tempo, ja
passou ou ja
presenciou.

utilizar alguma
ferramenta no
sisbr.
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enviado para o

cooperado
assinar no
aplicativo.
Os colegas na maioria | Geralmente Sim. Sim, sempre, por | Sim, grande
das vezes conseguem | sim, quando estarem a mais parte das vezes.
sanar as duvidas? ndo consegue tempo na
eu ligo na cooperativa
Matriz pro setor conseguem tirar
responsavel no as minhas
qual tenho duvidas até
davida. mesmo porque a
maioria das
minhas ddvidas
ela ja passaram
pela situacdo.
Ja precisou reportar Muitas vezes Sim. Sim, tive a Sim, jame
ao seu gestor alguma | preciso reportar experiéncia de auxiliou em
duvida que os demais | ao gestor, todas estar com 2 algumas
colegas néo as operacdes gestores durante | davidas ex.
conseguiram auxiliar? | inclusive tem esses 10 meses Tabela de
o que passar pela de cooperativa. tarifas que néo
g autorizagéo Ambos os estava
5 dele. gestores estavam | encontrando.
% abertos as
© duvidas e
4 guestionamentos.
§ O gestor na maioria Geralmente Sim. Sim, era nitido o | Esta disponivel
S | das vezes esta sim, somente interesse em na maior parte
f disponivel para quando ele esta explicar e em do tempo.
= auxiliar nas demandas | ocupado Auxiliar nos
= diérias? atendendo processos, ate
'S coopgr_ado ou mesmo porque,
g em visita em quanto maior o
= alguma Nosso
8 empresa que conhecimento,
ndo fica tdo mais podemos
disponivel. fazer a

cooperativa
crescer atraveés
do nosso
trabalho.
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