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Resumo

O presente artigo teve como principal objetivo analisar o nivel de satisfacdo dos
colaboradores no que se refere a qualidade dos processos e servicos prestados dentro de uma
area de suporte em desenvolvimento ao negdcio em uma cooperativa de crédito na cidade de
Ponta Grossa, a fim de identificar como se encontra o servi¢o de atendimento em relacdo a
qualidade desses processos e servigos. Sendo assim, foi utilizado o método de pesquisa
bésica, descritiva exploratdria, com abordagem qualitativa e quantitativa, mediante estudo de
caso. Como instrumento utilizou-se a ferramenta Net Promoter Score, (NPS), métrica de
pesquisa simples, utilizada para medir nivel de lealdade e o grau de satisfacdo dos clientes. A
porcdo abordada para realizacdo da pesquisa foi de 120 colaboradores da cooperativa, mas
foram apenas 55 questionérios respondidos e devolvidos. Com base nos dados levantados, foi
possivel realizar uma avaliacdo generalizada, a qual foi classificada como indice na zona de
qualidade, apresentando um resultado geral no NPS de 69%. Mesmo néo atingido a zona de
exceléncia, a &rea apresentou um nimero maior de promotores em relacdo aos detratores, com
uma imagem positiva diante dos colaboradores. Visando buscar uma melhor exceléncia no
atendimento e compreender as percepgdes dos clientes internos da cooperativa, apresentou-se
perspectivas de melhorias no desenvolvimento dos processos internos, bem como a busca por
solucBes para resolucéo de problemas ou possiveis falhas identificadas. Entende-se que essas
acOes sdo eficazes com capacidade de englobar o ambiente da empresa como um todo,
gerando assim maior produtividade, rentabilidade e melhores resultados.
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Analysis of the level of employee satisfaction regarding the
processes and services provided in a development area to the
business of a credit union

Abstract

The main objective of this article was to analyze the level of employee satisfaction with
regard to the quality of the processes and services provided within a business development
support area in a credit cooperative in the city of Ponta Grossa, in order to identify how the
customer service is found in relation to the quality of these processes and services. Therefore,
the basic, descriptive exploratory research method was used, with a qualitative and
guantitative approach, through a case study. As a tool, the Net Promoter Score (NPS) tool was
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used, a simple survey metric, used to measure the level of loyalty and the degree of customer
satisfaction. The portion addressed to conduct the research was 120 employees of the
cooperative, but only 55 questionnaires were answered and returned. Based on the data
collected, it was possible to carry out a generalized assessment, which was classified as an
index in the quality zone, presenting a general result in the NPS of 69%. Even if the area of
excellence was not reached, the area had a greater number of promoters than detractors, with a
positive image before employees. In order to seek better service excellence and understand
the perceptions of the cooperative's internal customers, perspectives for improvements in the
development of internal processes were presented, as well as the search for solutions to solve
problems or possible identified flaws. It is understood that these actions are effective with the
ability to encompass the environment of the company as a whole, thus generating greater
productivity, profitability and better results.

Keywords: Satisfaction, Quality, Services, Processes.

1 Introducéo

As organizacdes atuais buscam constantemente por aperfeicoar-se diante de seu ramo de
atuacdo, impactando diretamente em seu desenvolvimento e desempenho. Desta maneira,
deve-se dar a devida importancia ao analisar e compreender dos processos atuais aos quais
séo realizados pela empresa, determinar seus pontos fortes e fracos, visando gerar novas agoes
e melhores préaticas aos processos, para que possam ser melhorados, cada vez mais, garantido
a satisfacdo do receptor em relagdo ao atendimento prestado.

Toda execucdo de uma atividade importante parte de alguma modalidade de processo dentro
de uma empresa, desta maneira, ndo se tem um produto ou servigo ofertado por uma
organizacdo sem que faca parte de um processo e vice-versa. Ambos os casos, ndo fazem
sentido, caso ndo tenham uma finalidade especifica (GRAHAM e LeBARON, 1994 apud
GONCALVES, 2000).

Para um melhor desenvolvimento dos processos e fungdes realizados dentro das organizacdes
é necessario buscar por um melhor desempenho e identificar o nivel de qualidade em relacdo
ao atendimento prestado e a satisfacdo dos clientes finais em relacdo ao todo. Salienta
Paladini (1997) que a busca pela satisfacdo do consumidor ¢ uma acdo decorrente, em relacdo
a procura por um processo efetivo de melhoria continua.

Em relacdo a modalidade de prestacdo de servicos, os prestadores devem demonstrar
seguranca e confiabilidade na execucdo de sua mao de obra. A empresa deve conhecer as
expectativas, a percepcdo dos seus clientes internos e externos, focando no relacionamento e
na avaliacdo constante de seus resultados.

Dentro desse processo pode-se destacar a necessidade de ser priorizado a qualidade na
interacdo com os clientes, buscando um contato menos rigido, afim de ampliar um
relacionamento mais proximo e compreender quais sdo as suas necessidades, examinar como
é realizado esse contato, para gerar uma maior participagdo de todos os envolvidos e com isso
aproximar os clientes da organizacdo (PALADINI, 2006).

Apos as colocagdes pertinentes a este estudo, definiu-se o problema a nortear esse artigo:
Como se encontra 0 servigo de atendimento prestado em uma cooperativa de crédito em
relacdo & qualidade dos processos e servicos prestados?

Para elucidar esse problema foi estabelecido como objetivo geral deste estudo analisar o nivel
de satisfacdo dos colaboradores no que se refere a qualidade dos processos e servigos
prestados dentro de uma area de suporte em desenvolvimento ao negdécio em uma cooperativa
de crédito na cidade de Ponta Grossa.



E estabelecido como objetivos especificos: a) Verificar o nivel de satisfacdo dos
colaboradores; b) Compreender a percep¢do dos mesmos em relagdo ao atendimento da area;
c) Definir as possibilidades de melhorias e melhor desenvolvimento da éarea; d) Propor
solugdes para o problema encontrado.

O presente trabalho justificou-se pela importancia em analisar 0S processos e Sservicos
prestados pela area de suporte para verificar a satisfacdo dos colaboradores da cooperativa em
relacdo ao atendimento prestado dentro da organizacdo, pois acompanhando diariamente a
execucao dos processos realizados verificou-se a necessidade de realizar esta analise e definir
parametros de possibilidades de melhorias por meio das hipoteses criadas pela analise dos
resultados encontrados mediante a pesquisa realizada.

2 Fundamentacdo Teorica
2. 1 Gestéo de Pessoas

Dentro das organizag0es com as interagOes e relagdes sociais cada vez mais intensas e efetivas
das pessoas, surgem novas necessidades, como a de administrar e gerenciar a comunicagéo,
impulsionar a motivacdo, o desempenho, a lideranga, o empreendedorismo, o envolvimento e
0 comprometimento com o trabalho, além disso, definir a identidade, a qualidade de vida, o
sentido do trabalho e a saude do trabalhador, refletindo diretamente nos resultados da
empresa. O cenario atual das organizagdes é de competitividade e dinamismo, por este motivo
0s colaboradores passaram a ser vistos como um ativo em potencial, ndo mais como meros
recursos a serem utilizados, mas tratados com maior e devida importancia (MALAFAIA,
2011).

Conforme Chiavenato (1999, p. 30):

as pessoas eram vistas como meros recursos, mas com o avango tecnolégico um
novo conceito surgiu em relagdo as pessoas que por sua vez passaram a serem
reconhecidas como o0 mais precioso recurso de uma organizagdo. Antes o ativo
principal era a parte financeira e as pessoas eram passivas na organizacao, hoje elas
fazem parte do ativo, pois, “o capital financeiro deixou de ser o recurso mais
importante, cedendo lugar ao conhecimento”.

Toledo (1986, p.8) define Recursos Humanos como:

fungdo que norteia “um conjunto de principios, estratégias e técnicas que visa
contribuir para a atragdo, manutencdo, motivacdo, treinamento e desenvolvimento
do patrimbnio humano de qualquer grupo organizado, seja este grupo, ou
organizagdo, pequeno ou grande, seja privado ou publico, desempenhe ele atividades
de trabalho, de lazer, ac¢do politica ou religiosa”.

De acordo com as caracteristicas de cada organizagdo, a mesma devera priorizar sua estrutura
organizacional e caso possua, suas configuracdes diferenciadas, isso estd diretamente ligado
as politicas de Recursos Humanos ou gestdo de pessoas, 0s quais fazem parte da filosofia
empresarial, e definem sobre os desejos da organizacdo em relacdo a quem a empresa é e
guem deseja se tornar ou melhor, o que é hoje e onde deseja chegar, definindo e consolidando
desta forma, politicas de identidade que conduzirdo a gestdo de pessoas na organizacao.

As defini¢des para a Gestdo de Pessoas esta relacionado ao conjunto de politicas e
préaticas necessarias para conduzir os aspectos da posicao gerencial relacionados
com as pessoas ou recursos humanos, incluindo recrutamento, selecéo, treinamento,
recompensas e avaliacdo de desempenho (CHIAVENATO, 1999, p.11).



O inicio do processo de gestdo de pessoas ocorre no momento em que se avalia, desenvolve
por meio de treinamentos o colaborador para que se torne melhor qualificado ao desempenhar
suas atribuicdes de melhor forma e consequentemente dar maiores resultados para a empresa.
A organizacdo deve posicionar cada colaborador a desempenhar suas fungdes de acordo com
suas habilidades, pois, a parte mais importante da empresa é o capital humano.

As tarefas operacionais e burocraticas sdo transferidas para terceiros enquanto a
gestdo é focada no gerenciamento com e para as pessoas, considerando
colaboradores como sujeitos dotados de talento, capacidade, habilidades e atitudes
capazes de gerar sucesso organizacional (ARAUJO, 2006, p.145).

Portanto, “a gestdo de pessoas ¢ o conjunto integrado de atividades de especialistas e de
gestores, de como iréa agregar, aplicar, recompensar, desenvolver, manter e monitorar pessoas,
no sentido de proporcionar competéncias ¢ competividade a organiza¢ao” (CHIAVENATO,
2008, p.9).

Para Mills (et al., 2002), a capacidade individual, é definida através do nivel de conhecimento,
das habilidades e experiéncias adquiridas ao longo do tempo pelos colaboradores o que
possibilita criar e estabelecer um recurso importante a assegurar a capacidade da organizagéo.
Fernandes (2006, p.37) reafirma que a capacidade individual, ndo é somente um “recurso a
disposicao da organizagdo, mas uma instancia mobilizadora de recursos”.

Por isso é importante investir na capacitacdo das pessoas que estdo inseridas na equipe, pois
séo elas que fazem acontecer, criam ideias, inovagdes, melhorias nos processos e na busca de
novas oportunidades. A forma que as pessoas sdo gerenciadas, impulsionadas, aprimoradas
reflete diretamente nas suas capacidades pessoais refletindo assim, no crescimento e sucesso
da organizacdo. Para que isso ocorra ¢ fundamental o envolvimento da gestdo de pessoas
dentro desse processo.

A Gestdo de Pessoas vem ganhando mais espaco dentro da area coorporativa, por muito
tempo foi mal vista e ndo tinha grande valorizacdo. Essa area passou a atuar de forma mais
estratégica e com isso estd crescendo cada vez mais dentro das organizagdes (PAULA e
NOGUEIRA, 2016).

Com o passar dos anos e o0 surgimento da era da informacéo, 0 ambiente de trabalho passou
por muitas transformacdes, com isso criou-se novas teorias de atuacdo e formas de conducéo
do trabalho em um ambiente mais flexivel e estratégico, substituindo os antigos
departamentos e incluindo maior relacdo entre as equipes de gestdo e os setores, de forma que
um complemente o outro. Por meio dessas alteragfes se possibilita uma maior produtividade e
um desenvolvimento estratégico ao negocio.

Chiavenato (2008, p. 11) afirma que, para “os objetivos da gestdo de pessoas possam ser
alcangados, é necessario que as pessoas sejam tratadas como elemento bésico para a eficicia
organizacional.” Dessa forma os colaboradores precisam ser vistos como parceiros do negécio
e valorizados pelas suas capacidades e talentos.

Frente aos diversos desafios do cotidiano empresarial, pode-se observar que ndo é uma tarefa
facil gerir e aperfeicoar pessoas, por isso € necessario constante investimento e
desenvolvimento do capital humano, a fim de que o mesmo alcange seus objetivos
profissionais e consequentemente traga um retorno positivo para a organizacao.



2.2 Satisfacéo no trabalho

A satisfacdo no trabalho refere-se a atitude de uma pessoa em relagdo ao seu trabalho, esta
relacionada com o ambiente, a forma de como o trabalho é organizado, estrutura oferecida por
parte da organizacdo, programas de gestdo e incentivo, bem como, seus objetivos pessoais ou
de equipe, desejos, metas, interesses pessoais e financeiro (ROBBINS, JUDGE e SOBRAL,
2010).

Sendo assim, um individuo satisfeito com o seu trabalho, tende a apresentar um estado
emocional prazeroso, consequente da atitude que se tem em relacdo ao ambiente no qual esta
inserido. Sente orgulho das atividades que executa, tem entusiasmo com o trabalho, com a
equipe e se sente realizado com a vida profissional, como também, por fazer parte da
organizacgéo, tornando-se assim promotor e divulgador principal da mesma.

Segundo Robbins (2002, p. 75), satisfacdo no trabalho é:

um estudo emocional agradavel que resulta da percepcéo de que o trabalho ajuda a
pessoa a atingir resultados valorizados. Colaboram para essa sensagdo de bem estar
a interacdo com os colegas e chefes, as condi¢es que apoiam o cumprimento das
tarefas, a percepcéo de estar incluido na elaboragdo das metas setoriais, entre tantos
outros fatores.

Fica, pois, claro que a satisfacdo do trabalho influencia diretamente no desempenho do
colaborador, bem como, em sua vida pessoal, saude e bem estar, pois quando 0 mesmo esta
satisfeito consegue apresentar resultados satisfatérios em todos os aspectos onde esta inserido.

2.2.1. Fatores que contribuem com a satisfagio no trabalho

O envolvimento dos colaboradores com a organizacdo, ndo depende somente de uma boa
remuneracdo, vai além desse fator. Quando o colaborador se sente feliz com o seu trabalho,
ele contribui com a empresa, a satisfacdo tem se tornado um ponto importante para 0s
colaboradores, por isso 0s gestores estdo demonstrando maior preocupagdo neste quesito,
buscando cada vez mais compreender quais 0s motivos que trazem maior satisfacdo dentro
do ambiente organizacional, a fim de promover investimento, treinamento, capacitacéo,
reconhecimento e desenvolvimento. Essas atitudes sdo um grande diferencial dentro das
organizacOes e as empresas que atuam com essa forma de gestdo sdo bem vistas por seus
colaboradores, facilitando desta maneira o atingir do sucesso e crescimento por ambas as
partes envolvidas.

Na medida em que se agrega maior diversidade e responsabilidade ao trabalho,
obtém-se maior comprometimento dos empregados e favorece o desenvolvimento de
novas habilidades. Portanto, cabe ao gestor, enriquecer as fun¢des dos funcionarios,
abrindo portas para que aprendam cada vez mais e estejam aptos a varias fungdes
(GIL, 2001, p. 212).

Desta forma, colaboradores felizes tendem a buscar por um melhor empenho quando na
realizacdo de suas atividades, pois entendem que esse processo pode trazer consigo
crescimento pessoal e profissional. A partir desta premissa 0 colaborador torna possivel o
transmitir dessa sensacgdo para os demais integrantes da equipe e influencia, o ocasionar de
uma mudanca positiva capaz de englobar o ambiente da empresa como um todo, gerando
assim maior produtividade, rentabilidade e melhores resultados.



Vale ressaltar, a existéncia de outro fator importante decorrente da satisfacdo do colaborador
que é a motivacdo, capaz de afetar diretamente a vida pessoal do colaborador. A empresa que
investe em recursos voltados para esse aspecto consegue um retorno rapido no
desenvolvimento das habilidades e talentos dos colaboradores, onde 0s mesmos sao
desafiados a aplicar essas habilidades nas atividades diérias.

A motivacdo de determinados comportamentos pode ser provocada através do ambiente
organizacional que representa algumas propriedades [...] o clima organizacional influencia a
motivacao, o desempenho humano e a satisfacdo no trabalho (CHIAVENATO, 2005, p.52).

Colaboradores satisfeitos tendem a promover a empresa, a cooperar com 0s colegas de equipe,
criando assim expectativas em relagéo ao trabalho, e tem 0 anseio de buscar superacdo na
execucdo de suas tarefas e superar as expectavivas de forma positiva (ROBBINS; JUDGE e
SOBRAL, 2010)

Uma boa lideranca encoraja e esta sempre alinhada com sua equipe, além claro, de valorizar
as habilidades e talentos de cada colaborador, os bons lideres estdo sempre dispostos a
aprender e a ensinar, para possibilitar aos envolvidos sentir-se motivados e capacitados,
sempre dispostos a melhorar os resultados, individuais e em equipe. Valorizar as pessoas,
incentivar a crescer, criar e inovar sdo maneiras essenciais de executar motivacdo dentro das
organizacOes (ESTEVES, 2018).

Normalmente as pessoas dedicam a maior parte do seu tempo diario no ambiente de trabalho,
sendo assim é de extrema importancia que as mesmas se sintam satisfeitas, confortaveis e
seguras para desempenhar da melhor forma possivel suas atividades, de forma a contribuir
para o seu proposito de vida e também para o desenvolvimento e estabilidade na organizacéo.

2.3 Processos e servicos

O processo organizacional pode ser definido como um conjunto de atividades de
administracdo, marketing e demais processos operacionais, que envolve capital humano, uso
de procedimentos, equipamentos e informacdes, onde contribui para melhora no desempenho
da organizagdo (CONTENT 2018, [ONLINE]).

Processo é a forma pela qual um conjunto de atividades cria, trabalha ou transforma
insumos (entradas), agregando-lhes valor, com a finalidade de produzir bens ou
servigos, com qualidade, para serem entregues a clientes (saidas), sejam eles
internos ou externos. (CRUZ, 2002, p. 106)

Com a principal finalidade de atender as expectavivas dos clientes externos e internos da
empresa, 0S processos organizacionais ou de negdcios, sdo considerados muito importantes,
pois, definem como serdo executada as tarefas desde a entrada dos produtos e servicos até a
sua finalizacdo e de que forma os mesmos serdo disponibilizados ao cliente, de maneira que
suas expectavivas sejam atendidas.

Sendo assim, a gestdo por processos pode ser entendida como o método que traz melhorias,
com a inclusdo de acles organizadas e padronizadas. Para que esse processo ocorra, é
necessario realizar um planejamento, que seja direcionado e avaliado, com essas acOes é
possivel diminuir conflitos nos processos operacionais, perdas, evitar o retrabalho e atraso na
conclusdo, atendendo assim, as necessidades de todos os envolvidos e principalmente do
cliente final.



Dessa forma, para que seja possivel atender o cliente de forma satisfatdria, sdo
utilizados dois ativos que trabalham em conjunto, que sdo as pessoas, as quais
executam todo o processo, as mesmas precisam estar capacitadas, motivadas e
enganjadas com a empresa e da mesma formar os processos devem estar mapeados,

modelados, testados e ajustados (REGES 2019, [ONLINE]).

Para isso, os dois ativos precisam estar bem estruturados, com isso é possivel atender a
demanda do cliente como o esperado e superar suas expectativas, como consequéncia alcancar
o0 lucro e manter uma boa imagem da empresa frente & competicdo no mercado (REGES 2019,
[ONLINE]).

Os processos e servicos sdo elementos fundamentais dentro de uma empresa, sendo assim é
importante gerir de forma correta, bem como avaliar constantemente, reorganizar ou
aprimorar o seu desenvolvimento para que todos os desejos e objetivos da empresa sejam
cumpridos.

2.3.1. Importancia do Uso de Processos nos Servigos

Os processos e servicos sdo muito importantes para uma empresa, por meio deles é possivel
padronizar as atividades, além de solucionar outras situacdes importantes. Com a implantacéo
desses processos é possivel gerar muitos beneficios e criar acBes a serem aplicadas, como por
exemplo, a reducdo de tempo para execucdo das atividades, evitar o disperdicio do pontencial
do colaborador, direcionando o mesmo para uma funcdo mais eficaz, reduz o custo com
pessoal, gerar reaproveitamento de materias e instrumentos utilizados e contribui para uma
melhor geracao de prestacao de servico.

A busca por uma melhoria no conjunto de atividades traz uma série de beneficios, pode-se
dizer que a reducédo de desperdicios € uma delas, quando o processo ndo é realizado de forma
eficiente, ocorre atraso e perca de tempo, pois demanda muito mais tempo para a conclusdo de
uma terefa (CONTENT 2018, [ONLINE]).

Content (2018, [ONLINE]), afima que é possivel reduzir os custos com mao de obra, diminuir
contratacdes e horas extras, desta maneira podera haver também melhor aproveitamento dos
materiais utilizados, a logistica melhorara com a otimizacdo dos deslocamentos e transportes,
e muito mais beneficios serdo alcangados.

Além disso, Gongalves (1993, p. 64) salienta que:

E necessario incorporar ao processo de trabalho as tecnologias que possibilitem a
modernizacdo da empresa, como forma de prestar um melhor atendimento ao cliente
e possibilitar um sistema de informacdes, controle e gerenciamento que seja capaz
de gerar menores custos.

Investir em desenvolvimento tecnologico ajuda a organizagdo a padronizar 0S Seus processos
e ter excelentes resultados em relacdo a melhorar a forma de trabalho e possibilitar a
conquista da satisfacdo dos seus colaboradores. Quando se possui um processo bem definido,
facilita o evidenciar de quais sdo as funcGes e obrigagcdes de cada e sua ordem, além de
beneficiar o cliente, pois ird receber um produto de melhor qualidade e em menor prazo.

Para Goncalves (1997), as empresas que conseguirem explorar o potencial e centralizar quais
sdo suas prioridades, agdes mais importantes a serem tomadas e quais S&0 0S recursos
principais a serem utilizados, séo as que teréo sucesso no futuro.



Certamente a implantacdo de uma gestdo de processos forca a organizacdo a sair do
comodismo. Pode ser que exija de um processo morozo, ou até mesmo de grande
investimento de recursos, porém o retorno que a empresa terd com esse investimento sera
positivo e gratificante.

2.3.2 Efeitos dos Processos na organizacao

Para que ocorra uma gestdo de processos efetiva é importante o envolvimento de todas as
pessoas que fazem parte da organizacdo, pois sdo elas as responsaveis pelas atividades
realizadas e que melhor conhecem o dia a dia da empresa, além de possuirem a capacidade de
trazer informagdes ou ainda novas ideias e de gerarem mudancas. Além disso, o envolvimento
de pessoas enganjadas e que possuem capacidades de execucdo é imprencidivel para a
adequacao dessa gestao.

Smith (1997), afirma que para se alcancar sucesso em qualquer negocio, que englobe
modificacdes de comportamento e acdes, é preciso encontrar uma forma correta de identificar
e responder as causas simples de resisténcia de pessoas dentro das organizacoes.

Segundo Fritz (1997), cada atividade realizada por uma pessoa tem forte impacto em uma
organizacdo, desta maneira todas as areas precisam estar em hamonia e possuir uma
comunicacdo de forma eficiente.

Esse processo pode trazer diversos fatores na forma de gestdo que devera ser alterado, como a
necessidade de criar novas atribuicBes, novas responsabilidades para cada equipe e buscar
especialistas para dar sequéncia nos processos a serem implantados.

“A mudanga para processos ¢ muito dificil, pois as pessoas t€ém que aprender a pensar de
forma diferente; tém que aprender a compreender o neg6cio, a assumir mais
responsabilidades, a trabalhar em equipe” (HAMMER, 1998, p.2).

A gestdo de processos causa varios efeitos e mudangas significativas, demanda aprendizado,
tomada de decisdes, delega responsabilidades, enfim, se tém um processo de evolugédo e
agrega valor e fortalecimento dentro da organizacao.

3. Metodologia

O presente artigo tem como objetivo geral analisar o nivel de satisfacdo dos colaboradores no
que se refere a qualidade dos processos e servicos prestados dentro de uma area de suporte em
desenvolvimento ao neg6cio em uma cooperativa de crédito. Sendo assim, foi utilizado o
método de pesquisa basica.

Segundo Gil (2008, p. 45):

a pesquisa pura busca o progresso da ciéncia, procura desenvolver os conhecimentos
cientificos sem a preocupacao direta com suas aplicagdes e consequéncias praticas.
Seu desenvolvimento tende a ser bastante formalizado e objetiva a generalizagéo,
com vistas na construcdo de teorias e leis.

Quanto aos objetivos especificos, trata-se de uma pesquisa descritiva exploratéria com
abordagem qualitativa e quantitativa mediante estudo de caso.

De acordo com Vergara (2000, p.47):



Argumenta que a pesquisa descritiva expde as caracteristicas de determinada
populagdo ou fendmeno, estabelece correlagBes entre variaveis e define sua
natureza. Nao tém o compromisso de explicar os fendmenos que descreve, embora
sirva de base para tal explicacao.

A fim de complementar e aprimorar a pesquisa, ainda, optou-se pelo uso da pesquisa
exploratoria, pois segundo Gil (2002, p.41), “a pesquisa exploratéria tem como objetivo
proporcionar maior familiaridade com o problema, com vistas a torna-lo mais explicito ou a
construir hipoteses, inclui levantamento bibliogréfico e entrevistas”.

Quanto a abordagem adotou-se o uso da pesquisa qualitativa e quantitativa. A pesquisa
qualitativa se caracteriza como uma: “modalidade de pesquisa na qual os dados sdo coletados
através de interacBes sociais (p. ex.. estudos etnograficos e pesquisas participantes) e
analisados subjetivamente pelo pesquisador; [...]” (APPOLINARIO, 2004, p. 155). Ja a
pesquisa quantitativa, se classifica como uma: “modalidade de pesquisa na quais variaveis
predeterminadas sdo mensuradas e expressas numericamente. Os resultados também s&o
analisados com o uso preponderante de métodos quantitativos (ex.: estatistica); 1. Modalidade
de pesquisa que investiga fatos[...]” (APPOLINARIO, 2004, p. 155).

O procedimento utilizado foi o estudo de caso, que busca coletar e analisar as informac6es
relacionadas a um fenémeno e com isso proporciana um conhecimento mais profundo sobre o
mesmo.

Segundo Yin (2010, p. 39), “[...] o estudo de caso é uma investigagdo empirica que investiga
um fenbmeno contemporaneo em profundidade e em seu contexto de vida real, especialmente
quando os limites entre o fendmeno e 0 contexto ndo sdo claramente evidentes”.

Como instumento de pesquisa utilizou-se a ferramenta Net Promoter Score, (NPS) métrica
utilizada para medir o nivel de lealdade e o grau de satisfacdo dos clientes internos. De acordo
com Reichheld e Markey (2011, p. 03) “é uma métrica de pesquisa muito simples” onde os
clientes respondem a seguinte pergunta “Em uma escala de 0 a 10, o quanto vocé
recomendaria a empresa X para um amigo?”. Com essa questdo, & possivel identificar os
clientes internos detratores, neutros e promotores, mensurar seus sentimentos e experiéncias.
Para obter o resultado do NPS de uma empresa deve-se medir o total de promotores,
diminuindo os detratores, chegando assim ao resultado final, P-D = NPS.

Esse indice pode ser classificado como uma zona de exceléncia entre 75% a 100%, uma zona
de qualidade entre 50% a 74%, uma zona de aperfeicoamento entre 0% a 49% e por fim, uma
zona critica entre -100% a -1%.

Os pesquisados foram o0s gerentes de agéncia, como também o0s gerentes e assistentes de
carteira e do administrativo ambos setores voltados a area de négocios que recebem
atendimento direto da equipe de suporte. Foram distribuidos questionarios a 120
colaboradores dos quais foram devolvidos 55 respondidos.

4. Resultados e Discussoes

Com objetivo de verificar o nivel de satisfacdo, compreender as percepcdes dos colaboradores
referentes ao atendimento recebido, foi realizado os seguintes questionamentos sobre: o
dominio nos produtos; a pré-atividade no atendimento; o senso de urgéncia nas demandas; a
parceria no negocio e satisfacdo com o colaborador do suporte. Como instrumento de
pesquisa foi utilizada a ferramenta Net Promoter Score (NPS). Foram entregues os
questionarios a 120 colaboradores, na area de atuacdo sendo essas 20% do departamento
administrativo e 80% do departamento de negdcios. Dentre esses apontados 56,4% sdo com 0



cargo de gestdo de gerentes de agéncia, gerentes de carteira e administrativo, 34,5% sdo do
cargo de auxiliar ou assistente de negocios e 9,1% sdo do cargo de auxiliar ou assistente
administrativo. Todos voltados a area de negdcios que recebem atendimento direto pela
equipe de suporte, dos quais foram obtidos o total de 55 questionarios respondidos, porém
alguns casos, ndo possuem contato com a equipe de suporte, 0 que ocasionou variacdo nas
quantidades de respostas.

4.1 Equipe de Suporte

A seguir serdo apresentados os resultados obtidos em relacdo ao atendimento do suporte
operacional.
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Figura 1 — Andlise e qualidade do atendimento da Equipe de Suporte Operacional
Fonte: Dados da Pesquisa, (2020)

Dentro das perguntas realizadas aos questionados, verifica-se que sobre o que o0s
colaboradores acreditam que a equipe de suporte detém sobre o quesito dominio dos produtos
da cooperativa, dos 55 pesquisados, apenas 50 possuem contato com a equipe de suporte,
sendo aptos a responderem as questdes citadas, destes 39 caracterizaram-se como promotores
e 11 como neutros. Na questdo sobre a pro-atividade no atendimento, 42 identificaram-se
como promotores, 7 como neutros e 1 como detrator. J& na questdo sobre o senso de urgéncia
nas demandas, 37 foram promotores, 10 neutros e 3 detratores. Sobre se os colaboradores sao
parceiros no negocio, 42 caracterizaram-se como promotores, 7 como neutros e 1 como
detrator. E por fim, sobre a satisfacdo individual com a equipe, 42 foram promotores, 7
neutros e 1 detrator.

Mediante a analise da figura 1 percebe-se que a area em média geral pesquisada, apresenta um
nivel satisfatorio perante os colaboradores. Mas ndo se pode ignorar alguns colaboradores aos
quais se mostram neutros e outros como detratores, em relacdo aos processos e ao
atendimento da equipe, no que se refere ao dominio dos produtos, a pro- atividade, a falta de
senso de urgéncia e que a area ndo se mostra como parceira no negocio. Com bases nessas
informacgdes pontos de melhoria devem ser aplicados, para mudar a visdo destes
colaboradores, em especial.



Para Ferraz (2018, p. 147) “Para alcancar excelentes resultados, a equipe deve ir além das
simples obrigagdes”. Buscar maior conhecimento dos produtos os quais se trabalha, e
entender qual € a urgéncia das demandas recebidas e com isso criar estratégias para dar um
retorno mais rapido para a concluséo do atendimento.

Apbs a questdo inicial sobre a equipe de suporte em geral, foram realizados questionamentos
individuais sobre cada colaborador como exposto abaixo, identificados cada colaborador da
equipe de suporte por nUmeros.

4. 2 Suporte — Colaborador 1

Em relacdo ao primeiro colaborador exposto na pesquisa e identificado como Colaborador 1
neste estudo, foram obtidos 49 questionarios respondidos sobre esta pessoa, pois dos 55
questionados, apenas 49 possuem contato com este colaborador, e a seguir as respostas
obtidas:
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Figura 2 — Analise e qualidade do atendimento Colaborador 1 Equipe Suporte
Fonte: Dados da Pesquisa, (2020)

Ao analisar a figura 2, nota-se que em relacdo ao Colaborador 1 dominar os produtos da
cooperativa dos 49 pesquisados, 40 apresentaram-se como promotores € 9 como neutros.
Sobre o Colaborador ser proativo no atendimento, 39 o caracterizaram como promotores, 8
como neutros e 2 como detratores. Em relagcdo ao colaborador 1 ter senso de urgéncia nas
demandas, 38 foram promotores, 9 como neutros e 2 como detratores. Se o Colaborador 1 é
parceiro do negdcio, 40 foram promotores, 6 neutros e 2 como detratores. E por Gltimo em
relacdo a satisfacdo dos colaboradores sobre este Colaborador 1, 40 caracterizam-se como
promotores, 8 como neutros e 1 como detrator.

De maneira geral, sobre este colaborador 1 a maioria em média, o caracteriza como promotor
das questdes levantadas, mas ndo podendo deixar de lado, as respostas neutras e detratoras em
relagdo a ele.

Chiavenato e Sapiro (2003, p. 247) destacam que “desempenhar significa cumprir uma tarefa
ou obrigacdo, exercer uma fungdo ou papel na organizacdo, cumprimento, exercicio, atuagéo,
execugdo e que dependem da clareza de metas, objetivos e resultados esperados”. Sendo
assim, se faz necessario que este colaborador leve como criticas construtivas as respostas
negativas e melhore profissionalmente o seu desempenho nestes requisitos expostos, fazendo
uma analise das situagfes e verificando seus erros pontuais, pois cada caso em particular,
pode ter acarretado tais respostas negativas.



4. 3 Suporte — Colaborador 2

Em relacdo a este Colaborador 2, apenas 40 pesquisados estavam aptos a reponder as questdes
sobre ele, pois apenas estes tem contato com 0 mesmo, o que justifica os dados apresentados
na figura 3:
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Figura 3 — Andlise e qualidade do atendimento Colaborador 2 Equipe Suporte
Fonte: Dados da Pesquisa, (2020)

Nota-se, ao observar a figura 3 que em relacdo ao Colaborador 2 dominar os produtos da
cooperativa dos 40 pesquisados, 32 apresentaram-se como promotores, 7 como neutros e 1
como detrator. Sobre a pré-atividade do Colaborador 2 no atendimento, 35 o caracterizaram
como promotores, 4 como neutros e 1 como detrator. Em relagéo ao colaborador ter senso de
urgéncia nas demandas, 34 foram promotores e 6 como neutros. Se o Colaborador 2 é parceiro
do negécio, 33 foram promotores e 5 neutros. E por ultimo em relagdo a satisfacdo dos
colaboradores sobre este Colaborador 35 caracterizam-se como promotores e 5 como neutros.

Segundo Chiavenato (2009), capacitacdo profissional tem como objeto preparar as pessoas
para realizar suas atividades de forma imediata e manter o desenvolvimento pessoal das
mesmas, de maneira continua.

Em relacdo a este colaborador 2 a maioria em media, 0 caracteriza como promotor das
questBes abordadas, porém, ndo podendo-se deixar de lado as respostas neutras e detratoras
em relagéo a ele, para da mesma maneira que o Colaborador 1 este possa, se retratar, melhorar
e crescer profissionalmente.

4. 4 Suporte — Colaborador 3

Da mesma maneira que os demais, dos 55 pesquisados, apenas 44 estavam aptos a responder
questbes sobre este colaborador, pois somente estes possuem algum contato direto com o
mesmo podendo avalid-lo adequadamente.
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Figura 4 — Andlise e qualidade do atendimento Colaborador 3 Equipe Suporte
Fonte: Dados da Pesquisa, (2020)

Observa-se na figura 4 que em relacdo ao Colaborador 3 dominar os produtos da cooperativa
dos 44 pesquisados, 42 apresentaram-se como promotores, 2 como neutros. Sobre a pro-
atividade do Colaborador 2 no atendimento, 42 o caracterizaram como promotores, 2 como
neutros. Em relacéo ao colaborador ter senso de urgéncia nas demandas, 41 foram promotores
e 3 como neutros. Se o Colaborador 3 é parceiro do negdcio, 40 foram promotores e 3
neutros. E por ultimo em relacdo a satisfacdo dos colaboradores em relagdo a este
Colaborador, 41 caracterizam-se como promotores e 3 como neutros.

Silva (2008, p. 433) destaca que “a Exceléncia ¢ uma condicdo em que a eficiéncia leva a uma
eficacia maior do que o esperado, ou o realizado é melhor do que o planejado, em termos de
resultados”, e comenta que um modelo simples de Exceléncia envolve trés aspectos que sdo: o
cuidado com os clientes, a inovagdo constante e as pessoas (SILVA, 2008).

Em relacdo a este colaborador 3 a maioria em média, se apresentou como promotor e alguns
se mostraram neutros, nota-se que 0 mesmo ndo teve nenhum detrator, com isso pode-se
observar que este colaborador apresenta um excelente desempenho no seu atendimento em
relacdo aos aspectos pesquisados e esta sendo visto de forma positiva pela maior parte dos
colaboradores.

5. Equipe de Negdcios

A abordagem da pesquisa, também se caracterizou em relacdo a equipe de negdcios, de
maneira geral sua classificacdo e posteriormente, em especifico a 3 colaboradores,
identificados como Colaborador 1, Colaborador 2 e Colaborador 3, sobre seus niveis de
qualidade. Dos 55 questionarios devolvidos respondidos, 54 estavam aptos a responder este
guestionamento, por terem contato com a area pesquisada.
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Figura 5 — Andlise e qualidade do atendimento da Equipe de Negocios
Fonte: Dados da Pesquisa, (2020)

Dentro das perguntas realizadas aos questionados, verifica-se que sobre o que os
colaboradores acreditam que a equipe de negdcios apresenta em relacdo ao dominio dos
produtos da cooperativa, dos 55 pesquisados, apenas 54 possuem contato com a equipe de
negocios, sendo aptos a responderem as questdes citadas, destes 47 caracterizaram-se como
promotores e 7 como neutros. Na questdo sobre a pro-atividade no atendimento, 43
identificaram-se como promotores, 8 como neutros e 3 como detratores. Ja na questdo sobre o
senso de urgéncia nas demandas, 42 foram promotores, 9 neutros e 3 detratores. Sobre se 0s
colaboradores sdo parceiros no negocio, 46 caracterizaram-se como promotores, 6 como
neutros e 2 como detratores. E por fim, sobre a satisfacdo individual com a equipe, 42 foram
promotores, 8 neutros e 3 detratores.

Com base na andlise da figura 5 observa-se que a area em média geral pesquisada, apresenta
um nivel satisfatério diante dos colaboradores. Mas, ndo se pode ignorar alguns colaboradores
aos quais se mostram neutros e outros como detratores, em relacdo aos processos e ao
atendimento da equipe, no que se refere ao dominio dos produtos. No que tange a pro-
atividade, a falta de senso de urgéncia e que a area ndo se mostra como parceira no negdcio
deve-se levar em consideracdo os colaboradores que se mostraram neutros e detratores. Diante
dos resultados obtidos, acdes de melhoria precisam ser aplicadas afim de mudar a visdo
sobretudo desses colaboradores.

O cliente interno é o principal responsavel pela qualidade percebida pelo cliente
externo, como também pela corrente de clientes internos que existem em qualquer
empresa independente de seu tamanho. Estes clientes trocam entre si, trabalho,
informacdo, apoio cooperagdo (MARQUES 1997, p 152).

Nota-se a partir destas colocagfes que & necessario um maior envolvimento do suporte
negocial em relagdo aos colaboradores, para criar e dar maior apoio no desenvolvimento das
negociagdes, visto que 0s mesmos sdo clientes internos 0s quais Sd0 0s principais
responsaveis pela qualidade que ¢é percebida por parte do cliente externo da cooperativa.

Desta maneira, visando dar maior relevancia a pesquisa exposta, optou-se por demonstrar por
meio dos dados levantados os niveis de satisfacdo dos colaboradores pesquisados em relacéo a
trés colaboradores da area de negdcios em especifico. Lembrando que, neste desempenho,
nem todos os colaboradores estavam aptos a responder, devido ao nivel de contato para com
os analisados.



5.1 Negdcios — Colaborador 1

Dos 55 questionarios devolvidos respondidos, apenas 51 deles estavam aptos a responder este
questionamento em relagdo ao Colaborador 1 da &rea de negdcios, conforme dados
apresentados abaixo:
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Figura 6 — Analise e qualidade do atendimento de Negdcios Colaborador 1
Fonte: Dados da Pesquisa, (2020)

Conforme anélise da figura 6 nota-se que quanto ao Colaborador 1 dominar os produtos da
cooperativa dos 51 pesquisados, 46 apresentaram-se como promotores e 5 como neutros.
Sobre o Colaborador ser proativo no atendimento, 40 o caracterizaram como promotores, 8
como neutros e 3 como detratores. Em relagdo ao colaborador 1 ter senso de urgéncia nas
demandas, 37 foram promotores, 10 como neutros e 3 como detratores. Se o Colaborador 1 é
parceiro do negdécio, 43 foram promotores, 5 neutros e 3 como detratores. E por ultimo em
relacdo a satisfacdo dos colaboradores em relacdo a este Colaborador 1, 41 caracterizam-se
como promotores, 5 como neutros e 3 como detratores. Conforme Kotler (2000, p.462)
“Clientes cujas reclamacGes sdo resolvidas de modo satisfatorio acabam se tornando mais
fiéis a empresa do que aqueles que nunca ficaram insatisfeitos”.

Observa-se que a maioria em media identificou o colaborador 1 como promotor, porém o
mesmo obteve respostas neutras e detratoras. Com isso é necessario analisar os requisitos
apontados para identificar quais foram as situacdes pontuais que levaram para esse resultado.
Procurar entender as objecGes dos clientes internos é importante para aplicar pontos de
melhoria a fim de conquistar a fidelizagdo dos mesmos e com isso ter a oportunidade de
correcdo e gerar maior nivel de satisfacéo.

5.2 Negocios — Colaborador 2
Da mesma maneira que ja foram relatados os dados anteriormente de acordo com os niveis de

contato que os pesquisados tem para com o Colaborador analisado, neste caso, dos 55
pesquisados, apenas 40 tem contato direto com este, sendo aptos ao analisar.
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Figura 7 — Analise e qualidade do atendimento de Negdcios Colaborador 2
Fonte: Dados da Pesquisa, (2020)

Observa-se na figura 7 que sobre o Colaborador 2 dominar os produtos da cooperativa dos 40
pesquisados, 34 apresentaram-se como promotores, 5 como neutros e 1 como detrator. A
respeito da pro-atividade do Colaborador 2 no atendimento, 37 o caracterizaram como
promotores, 3 como neutros. Em relagcdo ao colaborador ter senso de urgéncia nas demandas,
35 foram promotores e 3 como neutros e 1 detrator. Se o Colaborador 2 é parceiro do negdcio,
37 foram promotores e 1 neutros e 2 detratores. E por ultimo em relacdo a satisfacdo dos
colaboradores referente a este Colaborador 35 caracterizam-se como promotores e 4 como
neutros. “Uma empresa pode alcangar suas metas de satisfacdo apenas gerenciando €
conectando processos de trabalho” (KOTLER, 2000, p.63).

No que diz respeito a este colaborador 2 a maioria em média, o caracteriza como promotor
das questdes abordadas, porém, ndo podendo-se deixar de lado as respostas neutras e
detratoras em relacdo a ele. Sendo assim, para alcancar um melhor nivel de desempenho no
atendimento e na gestdo dos processos e servicos, se faz necessario criar acles
proporcionando melhorias de forma a satisfazer as necessidades do cliente interno.

5.3 Negdcios — Colaborador 3

Neste caso, dos 55 pesquisados, 51 estavam aptos a responder o questionario sobre o
Colaborador 3, conforme dados apontados a seguir:
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Figura 8 — Andlise e qualidade do atendimento de Negdcios Colaborador 3
Fonte: Dados da Pesquisa, (2020)

Analisando a figura 8 sobre o Colaborador 3 dominar os produtos da cooperativa dos 51
pesquisados, 39 apresentaram-se como promotores, 12 como neutros. Sobre a pré-atividade
do Colaborador 3 no atendimento, 40 o caracterizaram como promotores, 10 como neutros e 1
detrator. Em relacéo ao colaborador ter senso de urgéncia nas demandas, 37 foram promotores
e 12 como neutros e 1 detrator. Se o Colaborador 3 é parceiro do negocio, 41 foram
promotores e 7 neutros e 3 detratores. E por fim em relacéo a satisfacdo dos colaboradores em
relacdo a este Colaborador 40 caracterizam-se como promotores € 9 como neutros e 2
detratores.

Com base a este colaborador 3 a maioria em média, o caracteriza como promotor das questdes
abordadas, porém, ndo podendo-se deixar de lado as respostas neutras e detratoras em relacédo
ao mesmo. Segundo Lacerda (2005, p. 20), “qualidade é a filosofia de gestdo que procura
alcancar o pleno atendimento das necessidades e a maxima satisfacdo das expectativas dos
clientes”. Fica, pois claro que é necessario desenvolver pontos de melhoria e aprimorar o
desempenho de forma a gerar maior satisfacdo por parte dos colaboradores e como
consequéncia superar as expectativas dos mesmos de forma positiva.

Entender qual é a visdo dos clientes internos é muito importante, conhecer suas expectativas e
necessidades contribuem para medir sua satisfacdo ou insatisfacdo, reconhecendo assim quais
pontos e processos precisam ser desenvolvidos ou aprimorados.

Segundo Reichheld (2011, p. 4):

toda a empresa deve cuidar para manter o entusiasmo dos promotores, desenvolver
formas econdmicas de aumentar o nimero de clientes que pensam e agem dessa
maneira e oferecer reconhecimento e recompensas a equipes ou funcionarios que
trabalham nessa direcdo. Neutros, a meta das empresas em relagdo a essa categoria
deve ser melhorar 0 méximo possivel seus servigos, produtos ou processos para
encantar esses clientes e transformar parte deles em promotores. Detratores,
empresas que deparam com clientes detratores devem investigar a causa da
insatisfacdo, desculpar-se e apresentar solugdes para o problema. Se ndo houver
nenhuma solugdo economicamente viavel para a insatisfacdo dos detratores, a
empresa precisa mudar seu foco para ndo atrair mais esse tipo de cliente.



Essas trés categorias contribuem para medir o desempenho no atendimento, servicos ou
processos, a fim de buscar melhorias para a vida dos seus clientes internos e externos, bem
como aumentar o nivel de satisfacdo como um todo.

6. Considerac0es Finais

O presente artigo teve como principal objetivo analisar o nivel de satisfacdo dos
colaboradores no que se refere a qualidade dos processos e servicos prestados dentro de uma
area de suporte em desenvolvimento ao negocio em uma cooperativa de crédito na cidade de
Ponta Grossa. Para aprofundar esse estudo, utilizou-se dos questionamentos sobre: dominio
dos produtos, pré- atividade no atendimento, senso de urgéncia nas demandas e se € parceiro
no negocio, esses questionamentos foram utilizados com base para elucidar o grau de
satisfacdo geral da area. Com base nos dados levantados, possibilitou uma avaliacdo
generalizada, a qual foi classificada como indice na zona de qualidade, apresentando um
resultado geral do NPS de 69%. Apesar de ndo ter atingido a zona de exceléncia na sua
totalidade, a &rea apresenta um nimero maior de promotores em relagdo aos detratores, onde
se manteve com uma imagem positiva, de modo geral, diante dos colaboradores.

Para buscar uma melhor exceléncia no atendimento e compreender as percepcdes dos clientes
internos, é necessario definir pontos de melhorias no desenvolvimento dos processos internos,
bem como propor solugdes para os problemas ou possiveis falhas identificadas. Para que isso
ocorra, € importante promover capacitacoes, verificar quais sdo as a¢bes mais importantes a
serem tomadas, padronizar processos, centralizar as prioridades otimizando o tempo,
minimizando os retrabalhos, prestando assim um melhor retorno no atendimento.

Certamente essas ac¢0es irdo manter a visdo positiva dos promotores, aumentar a percepgéo e
encantamento dos neutros e mais importante conseguir a satisfacdo dos detratores e
transforma-los em promotores, gerando assim sucesso e crescimento por ambas as partes
envolvidas.
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