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1 INTRODUCAO

A empresa na qual é realizada esta pesquisa édarp@ um conjunto de empresas,
que funciona como uma organizacao sistémica do BBIR\esta organizagcdo 0S processos
de Integracdo unem, numa mesma instituicdo, com mesma marca, as Cooperativas de
Crédito Singulares, as Cooperativas de Crédito r@ient a Confederacdo, Sicredi
Participacfes o Banco e suas controladas.

Dentre os papéis dessas diversas organizacOespperativa de credito singular
exerce 0 que prepondera sobre os demais, poiaé&uelas pessoas se rellnem para atingir
fins econdmicos para melhoria da renda e das coeslige vida, por meio da cooperativa e da
mutualidade.

As demais empresas tém o papel de viabilizar sssvipmuns as cooperativas de
crédito, cada uma dentro da sua especialidade.

1.1 ESTRUTURA DO SICREDI

A estrutura do SICREDI é formada com as seguintepresas: Cooperativas de
Crédito, Centrais Estaduais, SICREDI Participaches., Confederacdo SICREDI, Banco
Cooperativo SICREDI e Fundagéao SICREDI.

1.1.1 Principais produtos e servicos do SICREDI

Os principais produtos comercializados pelo SICR&f4io listados a seguir:
a) Cartoes;

b) Crédito geral,

c) Crédito Rural;

d) Investimentos;



e) Seguros;

f) Consorcios;
g) Previdéncia;
h) Recebimentos;
i) Pagamentos;
j) Céambio.

1.1.2 Estrutura Organizacional da empresa Confedeg@o SICREDI

A estrutura organizacional da Confederacdo SICREf§ assim constituida:
a) Administracdo de Pessoal;

b) Central de Relacionamento;

c) Desenvolvimento de Software;
d) Escritério de Projetos;

e) Infraestrutura de TI,

f) Servicos Tecnolégicos;

g) Padronizacao Organizacional
h) Processamento;

i) Retaguarda Operacional;

J) Risco Operacional e Seguranga;
k) Servigos Administrativos;

[) Servicos Contabeis e Tributarios.

1.1.3 A Area Servicos Contabeis e Tributarios

Conforme pode-se observar € na estrutura apreseatmixo, a area constitui-se de
trés subareas, que hoje estdo centralizados toslaserwicos contdbeis e tributarios que

anteriormente eram espalhados pelas 138 cooperatindaodo Brasil.



GERENCIA DE SERVICOS CONTABEIS E
TRIBTARIOS

Contabilidade de
Cooperativas, Centrais e Contabilidade SICREDIPAR, Obrigactes Fiscais e

Confederacdo — ATO Banco e demais empresas acessdrias
COOPERATIVO

FIGURA 1 — Organograma da area Servigos ContabEitatarios
Fonte: SICREDI (2010).

As funcdes das areas sao descritas a seguir:
a) Contabilidade Cooperativas, Centrais e Confederag@&sta subarea que €
realizado toda a conciliacdo contabil e fiscal desntidades;
b) Contabilidade SICREDIPAR, banco e demais emprasade ao realizadas todas
as conciliaces contabeis e fiscais dessas empresas
c) Obrigagbes Fiscais e acessoOrias nestes setor séafhides e conciliados os
tributos, a geracgéo das informacdes ao banco terueeeita federal.
Diante disso, surge o seguinte problema de pesdDigaojeto de Centralizacdo area
de Servicos Contabeis e Tributarios atingiu a etgbea, com menor custo, padronizacao,
foco em negdcio e credibilidade nos servicos pdesta



1.2 OBJETIVOS DA PESQUISA

Em forma de pesquisa serdo abordadas as técnikizadais, o grau de satisfacdo e as

melhorias sugeridas.

1.2.1 Objetivo geral

Avaliar se a implantacdo do projeto Centralizac@oServicos de Contabilidade e
Tributos na empresa SICREDI, padronizou os procexios, reduziu custos operacionais e

gerou mais segurancga sistémica.

1.2.3 Objetivos especificos

S&o objetivos especificos deste estudo:

a) Descrever o projeto da empresa e evidencia osiadggirincipais SICREDI; com
a implantacdo da area centralizada de Gerencia algic8s Contabeis e
Tributérios;

b) Verificar as etapas de implantacdo do Projetoe@®a de Servicos Contébeis e
Tributarios;

c) Avaliar os resultados;

d) Avaliar as possibilidades de melhorias do métodbzatlo pela empresa em

termos de padronizacdo do projeto.
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1.3 JUSTIFICATIVA

O resultado desta pesquisa busca atender a satisfag gestores na centralizacédo dos
servicos, buscando a eliminacdo de custos impnaaijtou seja, aquilo que ndo agrega valor
deve ser eliminado, desde materiais de consumolaregomo atividades e processo
ultrapassados ou muito defasados em relacéo asmelpraticas usuais no mercado.

Atenta-se também a utilizacéo e valorizacdo dos itenstantes no plano de trabalho;
a interligagdo com as diretrizes fixadas pela Dirat e finalmente os objetivos contratados
na evolugdo SICREDI trazem também mais susten{ag@oo trabalho, Com isso buscar-se-a
atender a expectativa das filiadas, tendo um tnabaiplo em busca de solucdo eficaz e que
apresentem aumento de produtividade.

Com este projeto, visando apresentar pontos posjtiocar-se-a mais em agdes que
trardo beneficios as filiadas, ou seja para asaratipas. Para tanto, € importante focar em
resultado, auxiliando as cooperativas em servigesdgmandam mao de obra, sendo que para
isso, sera feito referencias para centralizar sigenvicos,

Este projeto visa medir a sustentabilidade nos@esvealizados através de processos
estruturados e confidveis quanto aos controlesnioéee a conformidade com as melhores
praticas de mercado, como critérios claros, goveaapoliticas definidas, padronizacéo de
procedimentos nas organizacdes centralizadoras;obes efetivos, processos voltados para
automatizacéo e ganhos de produtividade;

Neste trabalho, serdo demonstradas as situacdss dauarea, a implementacdo dos
servicos prestados. Serd relatado o que foi pog\agentando-se na demonstracao do sentido
continuidade e padronizacdo do negocio. Foco matest do SICREDI, visando melhores
praticas adotadas em mercado, atentando para ams\degais e estruturais considerando
sempre o foco no negocio, com melhores servicostgates com qualidade e o menor custo,
onde as filiadas, as cooperativas tenham maioriaoggd e credibilidade nos servigos

prestados.
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2 PROCESSO ORGANIZACIONAL

O processo organizacional € uma ferramenta basaca plcancar as situacdes
almejadas pela empresa. A sabedoria convencional lideres pouco nos ajudou na
construcdo de um modelo holistico. Dispunha-se algriias estratégicas sobre valor dos
acionistas, gestao de clientes, gestao de proceps&lade, competéncias-chaves, inovacao,
recursos humanos, tecnologia da informacéo e ajeaiw

A procura por confianca baseada na transparénomatenentando no contexto de
transformacdes globais. O acesso a informagéocgatédo uma sociedade democratica com
cidadaos participativos e capazes de compreendsitizar a informacdo o que lhes esta
acessivel (HOLZNER; HOLZNER, 2006). Esta realiddad®uxe para as organizacfes a
necessidade do estabelecimento de mecanismosumpreeessos de negdcio demonstrando
transparéncia.

Os processos sdo permanentes, e sendo a formaysla organizacdo funciona,
agrega valor a seus clientes e cumpre sua fin&idaoho organizacao rotineira.

O Quadro 1 a seguir apresenta o enfoque da orgdioizaorganizacao por processos.

ENFOQUE DA ORGANIZACAO X ORGANIZACAO POR PROCESSOS

1. O problema esta nas pessoas 1. O problemaasstaaressos

2. Eu sei como meu servico se encaixalno
2. Eu entendo 0 meu servico processo geral
3. Meca o desempenho das pessoas 3. Medindo o plesleondos processos
4. mude a pessoa 4. Mude 0 processos.
5. Controle as pessoas 5. Treine as pessoas
6. Quem cometeu o erro? 6. Qual é a causa desilepra.

7. Ataque 0s processos (pergunte por qué,
7. Atagque as pessoas nao quem?
8. Motive as pessoas 8. Renova os obstéaculos
9. Orientado para eficiéncia 9. Orientado pagi@éncia e eficacia.

QUADRO 1 - Enfoque da organizacdo x organizaca@pmressos
Fonte: Elaborado pela autora.
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2.1 COMO IMPLEMENTAR A “GESTAO POR PROCESSO0S”

A implementacg&o da gestéo por processos exigegasses providéncias:

a) ldentificar os processos empresariais e organizasdwor prioridades estratégicas
(é a arte da organizacao orientada por processo);

b) Agrupar atividades pertencentes a diversas areasiofiais nos processos
selecionados, eliminando as que ndo agregam yalarchave do sucesso);

c) Delegar para os “donos dos processos” as respdidades por todas as atividades
e resultados desses processos;

d) Avaliar o desempenho em funcéo de resultados;

e) Suportar a transformagao com um programactarige management”.

2.2 COMPORTAMENTO ORGANIZACIONAL

Administrar uma empresa, atualmente, requer muiais rdo que o exercicio das
funcdes basicas de geréncia, como planejar, ojarizontrolar. As mudancas requerem
analise do comportamento Individual e dos gruposiémacéo de trabalho constitui o campo
de estudo do Comportamento Organizacional. De npatticular investiga as questdes
relacionadas com liderancas e poder, estruturagoeessos de grupo, aprendizagem,
percepcédo, atitude, processos de mudancas, coefliimnensionamento de trabalho, entre
outros temas que afetam os individuos e as eqgngsesrganizacoes.

Neste conceito pode-se observar que hoje a ar&Hdesta mais focada em Capital
Humano, ou seja, esta desenvolvendo programa déogde desempenho, de avaliagéo,
alinhamento do sistema de incentivos e recompearmsas objetivos estratégicos de equipes
e individuos.

Hoje nas empresas, € comum a gestdo de clima pag@mal, pois é através dele que
se mede o ambiente humano no qual as pessoas dempnesa fazem seu trabalho. Ou seja,
€ a percepcao coletiva que as pessoas tem da emnpibéda pela experimentacéo de praticas,

politicas e estruturas, processos e sistemas @jlgersga reacdo a esta percepcdo. Seus
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funcionarios estdo satisfeitos e motivados conabalho e a empresa? Estédo satisfeitos com
as condicdes de trabalho que a empresa lhes propaPcSentem e compartilham um forte
espirito de equipe e cooperacgao interna?

Embora o comportamento humano no trabalho sejansdtico e rigoroso, é preciso
ressaltar que as pessoas sao diferentes e a abordagComportamento Organizacional leva
em conta uma estrutura contingencial considerari@weis situacionais para entender as
relacbes de causa e efeito. Por outro lado nd@ Isasplesmente colocar as pessoas juntas
para que se alcance um bom desempenho. E pressa pessoa aprenda como interagir de

maneira a compartilhar informacdes, confrontarrdifeas e cooperar com seus colegas.

2.3 GOVERNANCA COOPERATIVA

Segundo a visdo mais ampla do modelo dos Stakeb@ldas empresas devem
compatibilizar as expectativas de diversos grupesirderessados, considerados como
detentores de legitimos direitos sobre a atuag@oresultados da empresa. Nesse sentido, a
atuacao socialmente responsavel, administradasatdcacom o interesse publico, adquire
importancia fundamental, bem como o dever de prestatas a diversos outros grupos tais
como empregados, fornecedores, clientes e comunieladgeral, sendo forte a cobranca por
accountability. Criticos a este modelo argumentam que os admada@ies podem atribuir a
essa busca por atender expectativas dakeholders a responsabilidade por eventuais
resultados negativos do negdcio, mas reconhecermapaeidade em agregar os esforcos das
partes interessadas em torno de objetivos de lpraggp e 0 sucesso da empresa (MAHER,;
ANDERSON, 1999).

Mesmo considerando modelos de organizacdo baseados auto-gestdao, a
especializacdo requerida pela crescente complexidad negocios exige que haja gestores
preparados para lidar com as questdes de naturezatiwa, deslocando questdes de natureza
politica a outros foruns, particularmente os cdrselde administracdo ou deliberativo.
Assim, permanece a necessidade de configuracam degfio executivo, de natureza técnica,
0 que implica em problemas de agéncia pela existéde interesses diversos entre

proprietarios e executivos, ainda que esses exesusiejam também proprietarios, dada a
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responsabilidade, acesso a informacdo, e singatlgid— ou seja, ndo representa

necessariamente o pensamento coletivo — da atdag8es executivos.

2.4 DESCRICAO DO PROJETO

O presente projeto foi desenvolvido pela area dei@s Contabeis e Tributarios,
para atender a organizacdo, no foco de centradizpadronizar os servicos contabeis e
tributarios. Este projeto tem como objetivo prirdipninimizar de forma inteligente os
servicos realizados pela cooperativa.

O primeiro passo foi mapear e descrever cada oce®lhorando e ajustando para o
novo modelo.

No segundo passo, foi necessario eliminar todo agger problema que gerasse
davidas, deixando na forma mais clara e objetiaaa & contabilidade, o foco foi em codigos
de sistema e padronizacdo nos lancamentos contabeis

O terceiro passo inicia a centralizacdo por panpes, exemplo, tributo a tributo,
declaracdo conforme a centralizacdo de cada trilRaoa a contabilidade, grupo de contas
contébeis, por exemplo: capital social, sistemairpahial, passivos contingentes, crédito,
convénios etc.

O quarto passo € montar todas as demonstracoesheme atendimento a auditoria
para todos 0S processos.

Para entender melhor, sera apresentado dois quaomsomo eram realizados 0s

servicos pela cooperativa e 0 outro como ficou @pdantralizacao.

2.5 ANTES DA CENTRALIZACAO

Cada cooperativa possuia uma equipe em média @8gmsepara realizar 0s servi¢cos
da contabilidade e recolhimento de tributos, ndstenato, ocorriam muitos erros e ou

esquecimento de atividades a serem executadasersais tinham em seu papel, realizar
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treinamentos para que todas as pessoas conseguseerpanhar mudancgas e ou datas de
recolhimentos.

Outro fato importante a destacar eram as declasacpeis hoje seriam 138
cooperativas fazendo individualmente.

Para cada legislacdo nova que houvesse alteragdégcativas, teriamos que montar
treinamentos e deslocamento de pessoas para engenmdglanca do processo e assim poder

atender as novas normas.

2.6 DEPOIS DA CENTRALIZACAO

Com a centralizagdo ganhou-se tempo, foco e patrgéd no negocio, para cada
processo.

Também neste formato, definiu-se pessoas para acdrapa legislacdo, as mudancas
nas normas contabeis, que buscam entender e repassa mesmo local, as pessoas
envolvidas.

Exemplos importantes nos processos centralizados:

Alguns processos que pode ser destacado para vikzexr a importancia da
centralizacao.
Pessoas por Pessoas
Antes da Centralizacao coop. Depois da Centralizacao Conf.
Recolhimentos de tributos 2 Recolhimentos de toibut 3
Declaragbes Receita Federal 1 Declaracdes Rea=itrdl 1
Novas Leis e normas 1 Novas Leis e normas 2
Montagem pecas contéabeis Montagem pecas contabeis para
para Publicacdo de Balango 1 Publicacdo de Balanco 1
Atendimento auditoria 1 Atendimento auditoria 2
Conciliacdo de processos () 4 Conciliagdo de processos 9

(*) Para estes processos, a demonstracéo € refer@%5% que ja se encontram centralizados.
QUADRO 2 — Processos antes e depois da centratizaca
Fonte: Elaborado pela autora.
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3 PAPEL DA ENTIDADE

3.1 COOPERATIVAS DE CREDITO

A historia do cooperativismo de crédito no Brasimecou em 28 de dezembro de
1.902, na localidade de Linha Imperial, Municipe Mova Petropolis — Rio Grande do Sul,
com a constituicdo daociedade Cooperativa Caixa de Economia e Empréstio® de Nova

Petropolis (RS), sob a lideranca do padre Theodor Amestageqareve:

Se uma grande pedra se atravessa no caminho epesseas
querem passar, nao conseguirdo se um por um ararocu
remover individualmente. Mas se vinte pessoas smufazem
forca ao mesmo tempo, sob a orientacdo de um deles,
conseguirdo solidariamente afastar a pedra e abcaminho
para todos (AMSTAD, 1990).

Entre os varios tipos de cooperativas, existenoaparativas de crédito, criadas para
oferecer solugbes financeiras aos seus associadostituindo-se num instrumento destes
para acesso a produtos e servicos adaptados asesegsidades e condicdes financeiras.

As Cooperativas compete o relacionamento com axias®s e com a comunidade
em gque estado inseridas, notadamente no que se @feraspectos negociais proprios e a
organizacdo do quadro social. Compete também aperativas a tomada de decisdo
sistémica, de forma a preservar a natureza codpecid negocio.

Considerando-se que as atividades negociam quelvenvoo atendimento das
necessidades dos associados sdo inerentes as atvager seus administradores se
responsabilizam pelas mesmas, inclusive quandoveestutilizando-se de estruturas
complementares, dentro do Sistema, 0 que devefestalmente contratado.

O Cooperativismo é um instrumento de organizac@n@uica da sociedade, criado
na Europa no século XIX, caracterizando-se como fomaa de ajuda muatua através da
cooperacgao e da parceria.
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3.2 COOPERATIVISMO DE CREDITO NO BRASIL

Em Dez/2009 o Brasil possuia 1.394 CooperativaSrédito, 38 Centrais Estaduais e
4 Confederacdes, sendo alicercado basicamente esistemas de crédito, sejam eles,
SICOOB, SICREDI, UNICRED, e ANCOSOL (representaragocentrais Cresol, Ecosol e
Crenhor).

O Brasil é dl8° paisdo mundo com maior expressao no Cooperativismoréeits.

3.3 OS DOIS MAIORES SISTEMAS EXISTENTES

O sistemaSICREDI teve sua origem no Rio Grande do Sul e espalhqeleeoeste
brasileiro, avancando pelos estados do Parana, Glatsso Sul e Mato Grosso. Atualmente
encontra-se presente em 10 estados brasileiros¢ maio Grande do Sul que apresenta em
torno de 55% dos volumes administrados pelo SICREDI

Ja o sistem&ICOOB atua em praticamente todo o territério nacional @rande
énfase em S&o Paulo e Minas Gerais que juntossespean 63% do total do SICOOB.

Os sistemas SICREDI e SICOOB possuem seus prOpansos cooperativos, 0
BANCO SICREDI e o BANCOOB, criados para atender eefftamente as suas
cooperativas de crédito e que ndo possuem aggnosas.

Através da expressdo do SICREDI o Rio Grande dcé3udje o estado com melhor
desempenho no Cooperativismo nacional apresentando:

a) 24% dos associados do Brasil (939 mil perante ®@s8hdes);

b) 13% das unidades de atendimento do Brasil (51hfmees 3.990);

c) 19% dos ativos totais do Brasil (R$ 6,6 bilh6esptr os R$ 35,3 bilhdes);
d) 18% dos empréstimos do Brasil (R$ 3,8 bilhdes perasi R$ 21,2 bilhdes);
e) 13,5% do Patriménio Liquido nacional;

f) 10% das sobras nacionais.
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3.4 ORGANOGRAMA DO COOPERATIVISMO DE CREDITO NO BFSAL

A imagem a seguir foi obtida da publicacdo do BACENoperativas de Credito —

Histéria da Evolugdo Normativa no Brasil.

ORGANOGRAMA DO COOPERATIVISMO DE CREDITO NO BRASIL

| ACI - Alianca Cooperativa Internacional |
&

4 LY
WOCCU -  coaselne

Mundial da Cospersiva [%
e Crédita ‘

ICBA - Asseciaio Internacional
COLAC — confederago 05 Bancos Cooperat
1ati na de

exativas de Econamia e

o]

ANCOSOL

MAQ-FILIADOS A
CONFEDERAC A0

(emceis Ancosal

Cenmais:
Cenmaloredi-R0 (11)
Cecoopes-ES (3)

CHAC

Contedes
Sicond BT
Com Shrredi
Unicred de Brasil

Centais:
Sicooh Cecresy
Sicood Crediminas

Sicead Cocecrer
Siceed Cecremge

CONFEERAS SICOOE BRASIL | Barcost AGR | | BRASL | AmirisTatera CONFEDERACAD OCE -
e Bens sicrei SICREDI orgamizacia aas
Sikood DF* Sicoed DE (23 T Cosperativas do
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FIGURA 2 — Organograma do cooperativismo de créualit@rasil

Fonte:

Pinheiro (2008).

3.5 DISTRIBUICAO DAS COOPERATIVAS POR REGIAO — NCRRSIL

O mapa abaixo apresenta a distribuicdo das coopsesguor regiao do Pais.
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DISTRIBUICAO DAS COOPERATIVAS POR REGIAO:
Distribuicao das cooperativas por regiao

FIGURA 3 — Distribuicdo das cooperativas por redidasileira
Fonte: Portal do Cooperativismo de Crédito (2010).

3.6 COOPERATIVISMO DE CREDITO NO MUNDO

Segundo o0WOCCU - Conselho Mundial das Cooperativas de Crédit, em seu
"2009 Statistical Report", no ano de 2009 existrmmundo 49.330 cooperativas de crédito
em 97 paisestotalizando 184.916.050. Os dados consolidad@srfapresentados no World
Credit Union Conference realizado no més de jul@@d10 em Las Vegas. Consta também
na apresentacao a participacdo de mercado dasratege de crédito no mundo com um
indice de 7,6% do mercado financeiro.
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Dados Estatisticos do WOCCU
Continente | Paises| Cooperativ | Associados | Penetragdo | Ativos (US$) | Empréstimos | Ano
as de - Market (US$) Base
Crédito Share
Africa 22 14.404| 15,6 milhdes 6,8% 4.9 bilhdes 3,9 hilhees 0920
Ameérica 2 8.653 02 milhdeq 44,6% 1.1265769,5 bilhdes 2009
do Norte bilhdes
Ameérica 15 1.784| 15,0 milhges 4,8%  38,1bilhdes 22,3 bilhfes 0092
Latina
Asia 21 21.233| 35,9 milhdes 2,6% 110,3 bilhdes 64,3 bilhdes2009
Caribe 19 556 3,0 milhdes 18,9% 4.5 bilhdes 3,2 hilhdes 2009
Europa 12 2.418 8,5 milhdes 3,6%  26,3bilhdes 13,9 bilhpes 0920
Oceania 6 282 3,9 milhdes 17,9% 42,9 bilhdes 34,7 bilhges 9200
Total 97 49.330| 183,9 milhdes 7,6% 1,353 trilhdo  911,7 ke 2009

QUADRO 3 — Cooperativismo de crédito no mundo
Fonte: WOCCU (2009).

Segundo a ACCU Confederacdo das Cooperativas éasatapenas no continente

asiatico existem, em 21 paises, mais de 49 mileratigpas de credito.

Os 10 paises do mundo com maior expressao no Cooperativismo de Crédito

Pais Bancos Pontos de Associados Clientes Ativos (US$) | Empréstimos | Base
Cooperativos | Atendimento (US$)
1° Franca 94 24.462 20,1 milhdes 96,3 milhdes 4.4b®bés| 2.266 bilhdes
20 Japéo 320 15.933 9,3 milhdes 47 milhdes 1.810&#hd 992 bilhdes
3° | Alemanha 1.452 15.933 16,1 milhdes 30 milhdes 1bBdes 846 bilhdes
40 Italia 529 13.778 2,1 milhdes 14,7 milhdes 1.030daEs 695 bilhdes 2009
50 China 32.000 - 200 milhdes 870 bilhdes 236 bilhdes
6° Holanda 153 1.359 1,7 milhdo 9,5 milhées 950 b#hde 597 bilhdes
7° EUA 7.708 - 91,1 milhdes 897 bilhdes 580 bithde 2009
8° Austria 628 2.800 2,3 milhdes 5,1 milhées 48308is 289 bhilhdes
9o Canada 989 3.371 11,1 milhdes 266 bilhdes 1864w 2009
10° Espanha 82 5.006 2 milhdes 10,3 milhpes 158 dsl 131 bilhdes

QUADRO 4 - Os 10 paises do mundo com maior expoassa&ooperativismo de Crédito
Fonte: WOCCU (2009).

3.7 REPRESENTACAO DO COOPERATIVISMO NO MUNDO

O mapa a seguir apresenta a representacao do abwgero no mundo.
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Cooperativismo e cooperativa
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Mats de B0D miihdes de PESSOAS 580 membros de cooperativas em todo o mundo

FIGURA 4 — Mapa do cooperativismo no mundo
Fonte: WOCCU (2009).

3.8 PRINCIPIOS UNIVERSAIS DO COOPERATIVISMO

S&o principios do cooperativismo:

a) Adeséo voluntaria e livre;

b) Participacdo econdmica dos membros;

c) Gestdo democratica pelos membros;

d) Autonomia e independéncia;

e) Educacéao, formacéo e informacéo;

f) Intercooperacéo e Interesse pela comunidade.
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4 METODOLOGIA

4.1 METODOS DE COLETA DE DADOS

Sera analisada a satisfacdo dos servicos prespatinsairea de servicos contabeis e
tributarios, em forma de coleta de dados, atrawégjukestionarios com dez questbes de
multipla escolha.

Este questionario foi enviado através de e-mad g@rentes ou pessoas responsaveis
pela area contabil das cooperativas espalhados Pglestados do Brasil.

O tempo dado para responder ao questionario f@ des, ndo sendo estendido o
prazo, o resultado foi possivel devido ao retorep maior que 10% dos questionarios
enviados.

4.2 ANALISE DOS DADOS

Para medir o resultado da pesquisa, demonstradaesaguinte forma:

a) Quadro e graficos de satisfacdo, pequena amostrggesh da pesquisa, dentre
eles o nivel de satisfacdo e qualidade dos coldbmra da area;

b) Sugestdo do apresentador com as observagOes padeeldicadas perante a
pesquisa;

c) Propor melhorias de desenvolvimento do projeto.
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5 ANALISE DOS RESULTADOS

Analisando o grafico a seguir, pode-se observar agieooperativas filiadas estao
satisfeitas com os servigos prestados. Das 78 catoges entrevistadas, 80% responderam o
questionario com um nivel de satisfacio excelesige pinha percepgéo.

Nivel de Satisfacao

90
80
80 -
70 -
60
60 -
50
50 -
40

40 -
30 -
20 -

10 10
10

_ _
0 - T T T T T T T 1
Servigos Tributarios Servigos Contabeis

GRAFICO 1 — Nivel de satisfacio
Fonte: Dados da pesquisa.

Das perguntas que foram feitas pelo questionaestada-se trés que pode-se refletir
para melhorar o desempenho dos servicos prestados.

O foco da centralizacdo dos servicos contabeisbatdrios seria a liberacdo das
pessoas a focarem mais em negdcio, sentimos gedadssainda ndo esta acontecendo, dos
guestionarios retornados, verifica-se que 80% o&saguiram atingir este objetivo. 15% das
pessoas sairam do sistema. Outras 5% apenas farararpa do negaocio.

Percebe-se que 90% dos retornos recebidos dizera texcessidade de rever as

conciliacdes hoje feitas pela area de servicosabei e tributarios.
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Necessidade de rever as conciliagoes
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GRAFICO 2 — Necessidade de rever as conciliagdes
Fonte: Dados da pesquisa.

Percebe-se que das sugestbes enviadas pelas tiwage@ponto mais relevante sao
os valores lancados hoje na pendéncia para queerdiva tenham que ajustar. Foi um
ponto que atingiu 90% dos questionarios retornados.
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6 CONCLUSAO

Conclui-se com este projeto que a implantacdo daralzacdo dos Servicos
Contabeis e Tributarios esta sendo positivo e pekdise apresentada nos resultados da
pesquisa as cooperativas filiadas estdo satisf@tasos servicos prestados.

E uma forma inteligente de se focar em resultaposs, reduz custo na cooperativa,
podendo ela estar mais focada no associado e emiogg

A é&rea de Servicos contabeis e Tributarios devedrusovos desafios, utilizando
métodos cada vez mais sofisticados em padronizéggwmocessos, dando énfase a prestagéo
de servico, treinamentos para melhor preparo dasops, foco em bom atendimento as
filiadas e valorizac&o na busca de solucbes miziazess.

Sugere-se algumas melhorias como: Deixar a codypenmraiais proxima do resultado,
dar mais credibilidade nos trabalhos realizadoa @eda, focar em procurar as diferengcas sem
gue seja necessario o lancamento em pendénciajpara cooperativa tenha que procurar e
ajustar. Dar andamento nos demais processos patralzacao que hoje ainda esta sobre a
responsabilidade da cooperativa.

Outro ponto importante que precisamos destacarieeb de satisfacdo dos colegas da
area que precisamos ter um certo cuidado, poiba@dores satisfeitos, trabalhos bem feitos.
Sugiro realizar um levantamento mediante caixantiee@sta, para cada colaborador da uma
nota de 1 (um) a 10 (dez) referente: Satisfagdarial, tempo suficiente para realizar as

atividades e se elas séo claras e objetivas pdsaura.
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