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RESUMO

O presente estudo tem como tema principal o atendimento de pessoas com
deficiéncia nas cooperativas de crédito, sendo este estudo de caso realizado na
cooperativa Cresol Esséncia. Para abordar esse tema o objetivo geral procurou
analisar os principais aspectos que demonstram o (des)preparo da Cresol Esséncia
para oferecer o atendimento inclusivo e acessivel para pessoas com deficiéncia
(PCD). Como objetivos especificos buscou-se descrever os tipos de deficiéncias, a
identificacdo de politicas, estrutura fisica das agéncias, as principais dificuldades
observadas pelos atendentes, o preparo dos colaboradores e a relacdo dos
principios do cooperativismo com o atendimento de PCD, além de sugerir melhorias
gue possam qualificar o atendimento de PCD na Cresol Esséncia. Para tanto, a
fundamentacédo tedrica versou sobre os temas cooperativismo, trazendo sua origem
e principios; pessoas com deficiéncia, identificando cada uma das deficiéncias;
inclusdo social e acessibilidade. A metodologia utilizada neste estudo de caso
constituiu-se de uma pesquisa quantitativa, descritiva, com questbes e analise de
estatistica simples. Verificou-se dificuldades de comunicacéo, principalmente, em
atendimentos a surdos. Observou-se, de um modo geral, que ha melhorias a serem
implementadas, as quais sdo sugeridas no ambito da politica de atendimento de
PCD, na oferta de aperfeicoamento aos colaboradores da Cresol, visando dar
conhecimento e clareza para que estes possam prestar atendimentos cada vez

melhores e de exceléncia.

Palavras chave: Cooperativismo; Cooperativa de crédito; Cresol Esséncia; Pessoas

com deficiéncia (PCD).
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1 INTRODUCAO

A cooperacao € algo que vem dos primérdios da existéncia humana e foi
importantissima para que a humanidade chegasse ao seu estagio atual. Segundo
Ferreira (2004), cooperar vem do latim cooperari e significa "ag¢éo de trabalhar ou
laborar em grupo com outros para 0 mesmo objetivo", o que é imprescindivel para
que a vida em sociedade seja exitosa, sendo que foi a partir destes principios de
cooperacao que se formaram as cooperativas.

Cooperativa € uma organizacdo econémica, composta por uma sociedade de
pessoas que tem objetivos em comum. De acordo com Reisdorfer (2014), as
cooperativas sdo idealizadas sob uma gestdo democratica, onde os cooperados
possuem direitos iguais, tendo cada soécio direito a um voto nas decisdes. Isto
garante igualdade entre os cooperados, indiferente da sua classe social ou
guantidade de cotas capital, por exemplo.

Ja o cooperativismo, conforme expde Cruzio (2002), € um movimento
econdmico e social, entre pessoas, em que a cooperacao se baseia na participacao
dos associados, nas atividades econdmicas com vistas a atingir o bem comum e
promover uma reforma social dentro do capitalismo. Possui sete principios atuais:
adesdo livre e voluntaria; gestdo democrética; participacdo econdmica dos
membros; autonomia e independéncia; educacdo, formacdo e informacao;
intercooperacao; e interesse pela comunidade. Dentre estes, a adesédo livre e
voluntaria que, de modo geral, significa que uma cooperativa deva acolher a todos,
sendo vedada a discriminacdo de qualquer natureza, quer seja étnica, fisica, sexual,
entre outras. Deste modo, entende-se que todo e qualquer cidadédo tem direito de
integrar uma cooperativa.

Partindo dos principios do cooperativismo, a adesao livre e o interesse pela
comunidade, torna-se obrigacdo das cooperativas de crédito acolher as pessoas
com deficiéncia (PCD), visto que este contingente da populacdo também se utiliza
de servigos financeiros.

Conforme a Lei Federal 13.146/2015, é considerada pessoa com deficiéncia
(PCD) aquela que tenha impedimento de longo prazo, podendo ser fisica, mental,
intelectual ou sensorial. Ha, ainda, o Decreto Federal 3.298/1999, que estabelece a
subdivisdo dos grupos e subgrupos das PCD, citando as deficiéncias Visual, Fisica,

Auditiva, Mental e Mdltipla. Soma-se, também, o Transtorno do Espectro Autista
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dentro das deficiéncias, de acordo com a Lei Federal 12.764/2012 (PLANALTO,
2021).

Apresentada pelo IBGE em parceria com o Ministério da Saude, a Pesquisa
Nacional de Saude (PNS), realizada no ano de 2019, expbe que no Brasil ha 17,3
milhGes de pessoas com mais de dois anos de idade que apresentavam algum tipo
de deficiéncia mais severa, que possuem muita dificuldade ou ndo conseguem de
modo algum enxergar, ouvir, se locomover, realizar movimentos nos membros
superiores ou realizar tarefas habituais em decorréncia de limitacbes nas funcbes
mentais ou intelectuais. S&o nidmeros muito impactantes: 7,8 milhfes, ou 3,8% da
populacao brasileira acima de dois anos, apresenta deficiéncia fisica nos membros
inferiores, enquanto 2,7% das pessoas tém nos membros superiores. 3,4% dos
brasileiros possuem deficiéncia visual; e 1,1%, deficiéncia auditiva. J4 1,2% — ou
2,5 milhdes de brasileiros — tem deficiéncia intelectual.

Estes dados mostram que uma parcela significativa da populacdo brasileira
carece de algum tipo de adaptacdo e acessibilidade para serem bem atendidas,
guer seja no comércio, na industria ou nos servicos. Ha de se pensar estas
adaptacdes e, mais ainda, uma efetiva inclusdo das PCD no atendimento das suas
necessidades de servicos e, no caso aqui enfocado, suas necessidades de
servicos financeiros. Somente assim, se poderd atender os anseios, de uma
sociedade mais inclusiva que, para Sassaki (2010), é aquela onde a sociedade e a
pessoa com deficiéncia procuram adequar-se mutuamente tendo em vista a
equiparacao de oportunidades e consequentemente, uma sociedade para todos.

Com o intuito de contribuir para o debate relativo a promocéo inclusdo de
pessoas com deficiéncia, esta pesquisa desenvolve-se no sentido de identificar as
dificuldades no atendimento de PCD numa determinada cooperativa, qual seja, a

Cooperativa de Crédito Rural com Interacdo Solidaria Esséncia — Cresol Esséncia.

1.1 PROBLEMA

Segundo seu site institucional, a Cooperativa de Crédito Rural com Interacao
Solidaria — Cresol, surgiu em 1995 no interior do Parand, a partir da necessidade de
0 publico rural acessar as linhas de crédito. A Cresol Confederacdo representa o
sistema que € formado por quatro centrais: Cresol Baser, Cresol Sicoper, Cresol

Central Brasil e Cresol Nordeste.
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A Cresol Sicoper possui 20 cooperativas singulares, sendo 10 no Rio Grande
do Sul, conforme Anexo A, dentre elas, a Cooperativa de Crédito Rural com
Interacdo Solidaria Esséncia — Cresol Esséncia que foi fundada em 12 de junho de
2003 no municipio de Santo Cristo, localizado ao noroeste do Rio Grande do Sul e
desde entdo vem se expandindo constantemente, sendo hoje constituida por 16
agéncias de atendimento, conforme Anexo B, sendo a sede em Santo Cristo e as
demais nas cidades de Arroio do Meio, Bom Principio, Campina das Miss0es,
Candido Godoi, Encantado, Estrela, Lajeado, Porto Lucena, Salvador do Sul, Santa
Rosa, Teutonia, Trés de Maio, Tucunduva e Tuparendi, que possui duas agéncias,
segundo dados da diretoria da Cresol Esséncia.

Ainda, de acordo com os dados da diretoria da cooperativa, atualmente a
Cresol Esséncia conta com 128 colaboradores, tendo como visao da instituicdo ser
cooperativa de crédito de referéncia, que desenvolve seus associados, onde se inclui a
qualidade no atendimento aos mais de 21 mil cooperados, seja de maneira virtual ou
nas agéncias e para que a qualidade de atendimento seja plena, importante se faz
gue os colaboradores estejam aptos e preparados para atender de forma adaptada e
inclusiva, visando suprir também as necessidades deste publico.

Ndo hd um levantamento que defina o percentual de PCD dentre os
cooperados da Cresol Esséncia. Contudo, conforme o ultimo Censo realizado pelo
IBGE em 2010, os dados populacionais de PCD no Rio Grande do Sul por
municipios, mostram que nas cidades em que a Cresol Esséncia atua, ha
consideraveis percentuais de PCD, sendo que nestas 15 cidades, somam-se mais
de 66,5 mil pessoas com pelo menos uma das deficiéncias investigadas (Anexo C).
Se considerarmos com deficiéncia visual, nestas cidades, somam-se mais de 46,7
mil pessoas (Anexo D). JaA com deficiéncia auditiva, somam-se mais de 17,2 mil
pessoas (Anexo E), com deficiéncia motora, mais de 23,7 mil pessoas (Anexo F),
com deficiéncia mental ou intelectual mais de 3,6 mil pessoas e outras deficiéncias
24 pessoas (Anexo G).

Dentre os principios do cooperativismo, destaca-se a adesao voluntaria e
livre, que significa que é vedada a discriminacdo de qualquer natureza, ou seja, uma
cooperativa esta aberta a acolher a todos, indiferente das dificuldades que quaisquer
pessoas possam apresentar, inclusive PCD. Outro principio cooperativista que é
importante ressaltar é o interesse pela comunidade. O cooperativismo abrange

pessoas de todos 0s sexos, todas as cores, credos, etc. Nao pode ser diferente,
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portanto, em relacdo as pessoas com deficiéncia. Com numero téo significativo de
PCD no Brasil, ndo ha como as cooperativas se omitirem e observar estas pessoas
como um importante nicho a ser atendido é primordial. Ao observarmos os dados
referentes a quantidade de PCD nas cidades de atuacdo da Cresol Esséncia,
percebe-se o quao importante é a cooperativa se preparar para o atendimento de
qualidade destes que sdo ou possam vir a ser seus associados.

Diante disso, este estudo visou verificar de que maneira a cooperativa de
crédito Cresol Esséncia se prepara para atender a pessoa com deficiéncia, néo
somente quanto a acessibilidade das agéncias de atendimento, o que esta mais
relacionada a questdo arquitetonica, mas principalmente com énfase no preparo de
seus colaboradores, com énfase na questdo do atendimento. Ou seja, buscou-se
averiguar se existem e quais os tipos de treinamentos e cursos sao disponibilizados,
bem como, qual a percepcao destes colaboradores quanto ao preparo para prestar
um atendimento com qualidade para a pessoa com deficiéncia.

Diante do exposto, tem-se como questdo principal: Em que aspectos a
cooperativa de crédito Cresol Esséncia esta ou ndo preparada para atender de

forma inclusiva e acessivel as pessoas com deficiéncia?

1.2 OBJETIVOS

1.2.1 Objetivo geral

Analisar os principais aspectos que demonstram o (des)preparo da Cresol
Esséncia para oferecer o atendimento inclusivo e acessivel para pessoas com
deficiéncia (PCD).

1.2.2 Objetivos especificos

e Descrever os tipos de deficiéncias e quais as principais dificuldades a serem
observadas nos atendimentos de servicos financeiros para cada tipo de
deficiéncia;

e Identificar politicas e a estrutura fisica para atendimento das PCD na Cresol
Esséncia, bem como possiveis relacbes deste atendimento com os principios

do cooperativismo.
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¢ Identificar se os colaboradores da Cooperativa de Crédito Cresol Esséncia se
sentem preparados ou ndo para atender PCD;
e Sugerir melhorias que possam qualificar o atendimento da Cresol Esséncia as

PCD, se for o caso.

1.3 JUSTIFICATIVA

Este estudo nasce do interesse em verificar quais as dificuldades diarias
vividas por Pessoas com Deficiéncia (PCD) em relacdo ao atendimento que lhes é
ofertado na cooperativa Cresol Esséncia, mais especificamente, o atendimento
ofertado por parte dos colaboradores. Buscou-se realizar um estudo de caso, junto
aos colaboradores, para verificar quais os conhecimentos e preparo que estes
possuem para poder receber pessoas com algum tipo de deficiéncia prestando-lhes
um acolhimento adequado.

A autora do presente estudo tem em suas relacdes familiares uma pessoa
com deficiéncia visual total adquirida. Embora todas as dificuldades inerentes a
deficiéncia, é possivel observar uma série de acbes que dao autonomia e
independéncia a estas pessoas, com advento cada vez maior de tecnologias que
podem estar embarcadas em computadores e equipamentos mais acessiveis como
smartphones. Aplicativos que possibilitam a leitura de cédulas de dinheiro,
localizag&o, leitura assistida, entre outros, fazem com que situagbes que podem
parecer impossiveis de serem executadas aos PCD, se tornem rotineiras e comuns
no seu dia-a-dia.

A tecnologia desenvolve formas e facilidades que melhoram a vida das
pessoas com deficiéncia, porém o questionamento € se as demais pessoas também
se aderem destas facilidades visando recepcionar de maneira correta estes
potenciais clientes, destacando-se especialmente as instituicdes financeiras, como
as cooperativas de crédito, visto que praticamente todas as pessoas necessitam
deste tipo de servico em algum momento.

Por ser colaboradora da cooperativa Cresol Esséncia, a autora do presente
projeto de pesquisa procurou identificar as dificuldades cotidianas das Pessoas com
Deficiéncia (PCD), em relacdo ao atendimento das cooperativas de crédito; o nivel
de preparo dos colaboradores destas cooperativas para o0 atendimento a este

publico especifico; além de buscar contribuir para com a melhoria do atendimento
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ofertado pela cooperativa de crédito em estudo as pessoas com deficiéncias,
vislumbrando este ser mais acessivel e inclusivo, atendendo, com isso, 0 primeiro
principio do cooperativismo, que é a “adesédo voluntéaria e livre” e também o sétimo
principio, que € o “interesse pela comunidade”.

Os dados do IBGE (2019) apontam que quase Y4 da populacdo brasileira
portadora de algum tipo de deficiéncia. Sao pessoas que enfrentam dificuldades
diarias. Contudo, isto ndo as impedem de serem economicamente ativas,
movimentando importantes somas financeiras. Desta forma, este estudo tende a ser
atil a todos que tem envolvimento com as cooperativas de crédito, visto que este
publico PCD necessita também de servicos financeiros, como poupanca, crédito,
financiamentos, entre outros. Um atendimento inclusivo e acessivel torna-se um
atrativo interessante para a captacdo de novos associados no publico PCD, que, por
Obvio, se interessara por aquela cooperativa que se dispuser a se preparar e fizer o
possivel para bem atendé-lo.

Com os dados do presente estudo, gestores da cooperativa estudada e, quica
de outras cooperativas, poderdo mensurar a importancia deste publico, definindo
novas acdes e programas de aperfeicoamento junto as instituicbes, visando a
exceléncia de atendimento, tornando-o cada vez mais acessivel e inclusivo. Setores,
com destaque para o atendimento ao publico, poderdo sofrer significativas
alteracdes, trazendo aprendizados novos aos colaboradores das cooperativas de
crédito, ampliando horizontes quanto a necessidade de prestar um atendimento
diferenciado com foco em um publico que anseia ser tratado de maneira inclusiva.

A realizacdo deste estudo é de primordial importancia visto que a sociedade
atual tende a ser cada vez mais inclusiva e igualitaria. O estudo tenta também trazer
contribuicdes para a melhor compreensédo de quais caracteristicas formam o publico
PCD, bem como contribuir para com os colaboradores da Cresol Esséncia, que por
vezes encontram dificuldade em atender este referido publico, quer seja pela falta de
conhecimento das formas de atendimento especifico ele, quer seja pela falta de
capacitacdo ofertada para o aperfeicoamento do profissional que presta o
atendimento ao publico.

As contribuicbes deste estudo permitirdo também uma maior proximidade
com o publico PCD; a verificagdo das dificuldades enfrentadas pela pessoa com
deficiéncia quando necessita de servicos financeiros, quer seja no atendimento

presencial ou virtual, poderdo ser mensurados, também, o quanto estdo preparados



19

e quais as dificuldades dos colaboradores das cooperativas de crédito para atender
PCD; e seré& possivel verificar necessidades e melhorias visando ampliar a oferta de

um atendimento acessivel e inclusivo para as pessoas com deficiéncia.

Tabela 1 — Contribui¢cdes do estudo

Contribuicfes do estudo para PCD:

Contribuicbes do estudo para os
colaboradores da Cresol Esséncia:

e Aproximagao de pessoas;
e Receber atendimento acessivel
e inclusivo;

e Sentimento de pertencimento.

e Aproximacao de pessoas;

e Motivar a capacitacdo e
preparacdo dos colaboradores
em atendimentos de PCD;

e Oferecer atendimento inclusivo

de qualidade.

Contribuicbes do estudo para o

Cooperativismo Crédito:

Contribuicbes do estudo para a

autora:

e Estimular a pratica da cooperacao

entre colaboradores e associados;

e Promover satisfacdo dos
associados por ter a sua
necessidade atendida ou

compreendida;

de

entre

e Aproximacédo pessoas,

principalmente colegas,
através de envio do questionario;

e Maior interesse por buscar
capacitacdo para um atendimento
inclusivo;

e Gratiddo por estar realizando um
estudo que ainda nado havia sido

levantado na cooperativa.

Fonte: Elaborado pela autora.
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2 FUNDAMENTACAO TEORICA

Neste capitulo, € apresentado um breve historico do cooperativismo, tais
como sua origem, precursores e a consolidacdo deste modelo no nosso pais. Séo
abordados também os principios do cooperativismo, destacando aqueles que mais
se evidenciam com o tema deste trabalho, o atendimento de pessoas com
deficiéncia (PCD).

Buscando trazer uma maior clareza e entendimento sobre PCD, sdo descritos

os tipos de deficiéncias e a importancia da incluséo social e da acessibilidade.
2.1 COOPERATIVISMO

O cooperativismo é definido como um movimento que tem por objetivo a
constituicdo de uma sociedade mais justa, igualitaria e livre, baseada na democracia
e ancorada na ajuda mutua e na cooperacédo. Desta forma, se busca suprir e atender
as necessidades dos cooperados (OCB, 2022).

No portal da Organizacdo das Cooperativas Brasileiras — OCB (2022, S/N)

consta o seguinte:

Mais que um modelo de negdcios, o cooperativismo é uma filosofia de vida
que busca transformar o mundo em um lugar mais justo, feliz, equilibrado e
com melhores oportunidades para todos. Um caminho que mostra que é
possivel unir desenvolvimento econémico e desenvolvimento social,
produtividade e sustentabilidade, o individual e o coletivo.

Tudo comeca quando pessoas se juntam em torno de um mesmo objetivo,
em uma organizacao onde todos sdo donos do préprio negécio. E continua
com um ciclo que traz ganhos para as pessoas, para 0 pais e para 0
planeta.

Segundo a OCB (2022), ser cooperativista consiste no compartilhamento de
ideias e no jeito unico de trabalhar, acreditar que ninguém perde quando todos
ganham, buscar beneficios proprios enquanto contribui para o todo, basear-se em
valores de solidariedade, responsabilidade, democracia e igualdade.

Para Schneider (2010), cooperativa é uma organizacdo constituida pela
associacdo de pessoas que procuram melhores condigdes econdmicas, sociais e
culturais de vida, sendo necessaria organizacao, eficiéncia e competitividade para
alcancar seus objetivos. Trata-se, de uma sociedade de pessoas e nao de capital,

onde nao ha interesse lucrativo, mas sim econdmico e social que posiciona o ser
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humano no centro do projeto, colocando a preferéncia da pessoa e sua cultura social
sobre o capital, o0 que é uma das caracteristicas fundamentais que diferenciam as
cooperativas de empresas privadas (MARTIM, 2009).

Nota-se, entdo, a importancia que o cooperativismo tem para conjuntos de
pessoas da sociedade, que procuram nele uma forma de alcancar objetivos mutuos.
Tao importante quanto o movimento em si é saber da sua origem e transformacéao

ao longo de décadas.

2.1.1 Origem do cooperativismo

O cooperativismo € conhecido como um movimento associativo, que surgiu
entre o final do século XVIIl e o inicio do século XIX. Sua origem se deu em
oposicao ao liberalismo econémico europeu a época, suportado por trabalhadores,
na sua maioria tecelbes, descontentes com o aumento do desemprego e baixos
salérios pagos pelos empreséarios, apos a Revolucdo Industrial. Oliveira e Santos
(2012) pontuam que as primeiras experiéncias cooperativas datam do fim século
XVIII, embora a Sociedade Equitativa dos Pioneiros de Rochdale, criada em 1844
por trabalhadores ingleses, seja considerada o marco fundador do movimento
cooperativista moderno.

Soler (2006) fala que com o passar dos anos e as transformacdes sociais, 0
movimento cooperativista tem se transformado também e essa adequacédo fez com
que surgissem duas vertentes de pensamento cooperativista: o doutrinario e o
econdémico. O primeiro € ligado diretamente a experiéncia de Rochdale, no contexto
da revolucéo industrial, falta de empregos, crise econémica e o éxodo rural com a
populacdo procurando novas possibilidades de sobrevivéncia. Esta visdo esta
amplamente imersa em ideais de fraternidade e justica, com certo tom utopico. Ja a
vertente do pensamento cooperativista econdmico teve seu inicio entre os anos
1852-1854 quando Friedrich Raiffeisen, prefeito do municipio de Hamm, fundou a
primeira cooperativa de crédito chamada Sociedade Benevolente de Heddesdorf,
gue depois ficou conhecida como caixa Raiffeisen. Esta ficou conhecida por toda a
Europa e em vérios paises fora do velho continente, influenciando no
desenvolvimento do cooperativismo.

Os ideais de autoajuda, auto responsabilidade e autoadministracdo foram

propagados através das primeiras cooperativas de crédito rural baseadas em
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Raiffeisen. Conforme Klein (2009), estas tinham caracteristicas como a livre
associacao; fungbes administrativas gratuitas; raio de acgéo limitada; auséncia de
capital acionario; responsabilidade solidaria e ilimitada; destinacdo de beneficios aos
fundos comuns; exigéncia de boa indole dos associados; fundo de reservas
indivisiveis e rigoroso controle dos empréstimos.

No Brasil, a cooperacdo é notada desde a colonizagdo portuguesa, incitada
por funcionarios publicos, militares, profissionais liberais, operarios e imigrantes
europeus. Porém, oficialmente, 0 movimento cooperativo teve seu inicio em 1889,
em Minas Gerais, com a fundacdo da Cooperativa Econémica dos Funcionarios
Publicos de Ouro Preto, cujo objetivo era o consumo de produtos agricolas.
Posteriormente surgiram outras cooperativas em Minas Gerias, Pernambuco, Rio de
Janeiro, Sdo Paulo e Rio Grande do Sul (OCB, 2022).

O cooperativismo de crédito, foi introduzido no Brasil em 1902, pelo padre
suico Theodor Amstadt, que fundou, na localidade de Linha Imperial, municipio de
Nova Petrépolis, Rio Grande do Sul, a primeira cooperativa de crédito, a Caixa de
Economia e Empréstimos Amstadt (PINHEIRO, 2008).

As cooperativas de crédito tém um papel muito importante para o sistema
financeiro nacional, pois levam crédito as pessoas menos favorecidas
economicamente e em lugares onde grandes instituicbes financeiras nédo tém
interesse em se instalar (ALVES e SOARES, 2004). A Cresol € um exemplo disso,
pois, seu surgimento foi motivado pela dificuldade do acesso ao crédito e a
inconformidade do sistema financeiro para a agricultura familiar.

Apresentada a sua origem, onde auxiliou tecelGes ingleses na sua luta contra
o desemprego e melhores garantias, perpassando pela sua chegada ao Brasil, onde
auxiliou o desenvolvimento de agricultores, e a implementacdo deste sistema
relacionado ao crédito, introduzido pelo Padre Theodor Amstad, o cooperativismo

buscou seguir uma série de principios os quais seréo detalhados a seguir.

2.1.2 Principios do cooperativismo

Segundo Pinho (1966), o fato dos trabalhadores de Rochdale terem
introduzido formas distintas de gestao coletiva, como a autogestao e os principios de
conduta, itens reunidos nos sete principios cooperativos; tornaram-nos pioneiros do

modelo de organizacao cooperativa,
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Os principios cooperativos demarcam 0 que vem a Ser uma cooperativa e
diferenciam os empreendimentos cooperativos dos nao cooperativos. Portanto, os
sete principios do cooperativismo sdo os mesmos desde que foi fundada a primeira
cooperativa da historia, em 1844, com o objetivo de guiar os cooperativistas ao redor
de todo o mundo (OCB, 2022):

a) Adeséo voluntaria e livre.

b) Gestdo democratica.

c) Participacdo econdmica dos membros.
d) Autonomia e independéncia.

e) Educacao, formacéao e informacgéo.

f) Intercooperacéo.

g) Interesse pela comunidade.

O intuito dos sete principios do cooperativismo € permitir que as cooperativas
cologuem em préatica seus valores, como democracia, liberdade, equidade,
solidariedade e justica social. Uma das simbologias utilizadas pelo cooperativismo
tem como base o0 arco-iris e suas respectivas cores (ARAUJO, 2010). As referidas
cores integram também a bandeira do cooperativismo aprovada, em 1932, pela ACI

(Alianca Cooperativa Internacional) como simbolo de paz e esperanca.

Ainda conforme Aradjo (2010), cada uma das cores do arco-iris do
cooperativismo tem um significado proprio. O vermelho traz o significado da coragem
e da bravura; o alaranjado a visdo de futuro; o amarelo a casa, a familia e a
comunidade; o verde trata do crescimento pessoal e do cooperado; o azul, por sua
vez, seria o horizonte e o auxilio os menos afortunados; o anil, o pessimismo e a
lembranca da necessidade de auto e mutua-ajuda; e por fim, a cor violeta que

simboliza a beleza, o calor humano e o coleguismo.

Importante evidenciar também os principios que norteiam o relacionamento
entre cooperados e cooperativa, uma vez que estes sinalizam o verdadeiro espirito
do cooperativismo, distinguindo a cooperativa de outros tipos de empreendimentos
econdmicos, visto que elas estdo presentes em diferentes momentos do dia-a-dia
destas instituicbes, tendo como objetivos auxiliar o desenvolvimento, o
comprometimento com 0s cooperados e 0 compromisso com a comunidade que esta

inserida.
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Dentre os principios acima citados, dois tem relacéo direta com o tema deste
trabalho, sendo eles o primeiro e o sétimo.

2.1.2.1 Adesao Voluntaria e Livre

Sendo primeiro principio do cooperativismo, a adesao voluntaria e livre,
garante que as cooperativas sejam abertas a todas as pessoas que queiram
participar, dando a liberdade de qualquer pessoa a ser cooperada, ou seja, qualquer
pessoa pode se associar a uma cooperativa, podendo ela entrar e sair da sociedade

independentemente de sua raca, classe, sexo, crenca ou ideologia (OCB, 2022)

Segundo Namorado (1995, p.18), a Alianca Cooperativa Internacional (ACI)

define esse principio da seguinte forma:

A adesdo a uma sociedade cooperativa deve ser voluntéria e aberta a todas
as pessoas que possam fazer uso dos seus servicos e aceitem as
responsabilidades inerentes a sua funcdo, sem discrimina¢des sociais,
politicas, raciais ou religiosas.

Para Schneider (2012), a adesdo voluntaria e livre é o principio que
estabelece os critérios basicos das relacdes do associado com a cooperativa e da
cooperativa com o associado e buscando harmonizar essas relagbes. Para dar
melhor entendimento, o autor subdivide este principio em trés partes, da forma que
segue: adesdo voluntaria - ndo existe obrigatoriedade do individuo fazer parte ou
nao de uma cooperativa; adesdo consciente — ao querer fazer parte da cooperativa,
o individuo tem de saber de maneira clara todas as caracteristicas desta, bem como
0s seus direitos e deveres; e a adesao livre, onde a cooperativa € livre para admitir
0s associados desde gque estes possam se somar aos objetivos desta cooperativa.

A adesao livre dos membros é a expressao do respeito a liberdade individual,
um dos valores fundamentais das organizagcdes cooperativas contemporaneas
(MARTIN, 2008). Corroborando com o autor, segundo a ACI (2015), este principio é
uma expressao do direito a liberdade de associacdo. O direito de unir-se, ou ndo, a
outras pessoas com a finalidade de atingir objetivos comuns, é um dos direitos
fundamentais da Declaracdo dos Direitos Humanos das Nac¢des Unidas e do Pacto
Internacional das na¢des Unidas sobe Direitos Civis e Politicos.

De acordo com a ACI (2015), as cooperativas sendo organizacoes

voluntarias, tém seus direitos e deveres legais. O conceito “aberta a todas as
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pessoas” assegura um compromisso geral de reconhecer a dignidade fundamental
de cada pessoa e seu direito ao envolvimento em uma cooperativa, que tem sido um
compromisso basico de todas as cooperativas desde seu surgimento no século XIX.

Em 1844, no surgimento do cooperativismo mundial, os pioneiros de
Rochdale j& praticavam este principio, pois desde o inicio dos trabalhos
cooperativos, tinham uma visdo progressista e avangada, admitindo mulheres, que
naquela época eram marginalizadas do contexto social, e admitiam pessoas de
todas as classes sociais, sem distin¢ao religiosa ou politica (ACI, 2015).

Com base nos fundamentos citados, pode-se afirmar que todas as pessoas
devem ser tratadas de forma igualitaria, tendo cada uma a livre escolha de querer

integrar uma cooperativa, incluindo as pessoas com deficiéncia.

2.1.2.2 Interesse pela Comunidade

O sétimo e também o ultimo dos principios do cooperativismo é o interesse
pela comunidade. Segundo a Organizacdo da Cooperativas Brasileiras (OCB),
contribuir para o desenvolvimento sustentavel das comunidades é algo natural ao
cooperativismo, sendo que cooperativas fazem isso por meio de politicas aprovadas
pelos membros. Fomentando assim, o desenvolvimento das comunidades onde
estdo inseridas e também consiste num compromisso social, ndo apenas
econdmico.

De acordo com Scupira e Freitas (2011), o desenvolvimento de uma
sociedade abrange muito mais que o desenvolvimento econémico. Ou seja, 0
desenvolvimento local ndo se restringe apenas ao crescimento de sua economia,
mas esté ligado a melhoria das condi¢des de vida das pessoas e o respeito ao meio
ambiente.

Este principio combina dois elementos dos valores do cooperativismo, a
autoajuda e a autorresponsabilidade, além de valores éticos como a honestidade,
abertura, responsabilidade social e cuidar dos outros. Estas juncdes nascem porque
as cooperativas sdo originarias das suas comunidades, as quais se comprometem a
auxiliar. Elas tém a responsabilidade de se esforcar para serem éticas e socialmente
responsaveis em todas as suas atividades (ACI, 2015).

E diante destes conceitos, pode-se afirmar que as pessoas com deficiéncia

integram este principio, pois a cooperativa deve-se mostrar preocupada com a
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comunidade em geral, sempre buscando o bem comum da sociedade onde est&o
inseridas. Neste sentido, € relevante compreender o que se entende por uma

pessoa com deficiéncia.

2.2 PESSOAS COM DEFICIENCIAS

O conceito de deficiéncia vem se modificando para atender as diferentes
formas que a sociedade interpreta esta parcela da populacdo. Conforme Boone
(2020), nos anos 90, utilizava-se o termo “incapaz’ para referir-se a pessoas com
alguma limitacdo, posteriormente passaram a utilizar “pessoa com necessidades
especiais”, seguido de “pessoa portadora de deficiéncia” e por fim, em 2015, o termo
atual passou a ser “pessoa com deficiéncia (PCD)”, com a promulgacao da Lei
Brasileira de Inclusdo (LBI), também nomeada como Estatuto da Pessoa com
Deficiéncia, numerada como Lei Federal 13.146.

A denominacdo “pessoa com deficiéncia” deve ser utilizada n&o pela
preocupacdo em ser politicamente correta, mas porque, desta forma, a questao
substantiva “pessoa” vem antes da deficiéncia, se apresentando com maior
destaque e relevancia, pois a deficiéncia é apenas uma dentre varias caracteristicas
pertencentes a estas pessoas. A utilizagdo do termo correto auxilia na diminuicéo da
desinformacéo e do preconceito. Sdo inadequadas as denominagdes: portadores de
necessidades especiais, portadores de deficiéncia e deficientes (SEBRAE, 2017).
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Figura 1 — Exemplos de denominagdes

GERTO ERRADO

Defciente fisico

Pessoa com deficiéncia

Pessoas ditas deficientes

Mudinho
Pessoa com deficiéncia
auditiva, pessoa surda Surdinho
ol surdo
Surdo-mudo
Defeituoso fisica
Pessoa com

deficiéncia fizica
Deficiente fisico

Pessna sem deficiéncia Pessoa normal

Fonte: Sebrae SP (2017, p. 30)

O quadro acima apresenta as formas adequadas de utilizacdo de expressdes
e denominacfes tanto de pessoas com deficiéncia, quanto de denominacgdo de
pessoas sem deficiéncia, reforcando, como conceituado no paragrafo anterior, a

“pessoa”, sucedida pela sua caracteristica, quer seja ela uma deficiéncia ou nao.

O Art. 2° do Estatuto da Pessoa com Deficiéncia, traz a seguinte definicao:

Considera-se pessoa com deficiéncia aquela que tem impedimento de longo
prazo de natureza fisica, mental, intelectual ou sensorial, o qual, em
interacdo com uma ou mais barreiras, pode obstruir sua participagdo plena
e efetiva na sociedade em igualdade de condicBes com as demais pessoas
(BRASIL, 2015, S/N).

O Manual de Orientacdo e Apoio para Atendimento as Pessoas com
Deficiéncia desenvolvido pela Secretaria de Direitos Humanos da Presidéncia da

Republica e Secretaria Nacional de Promogao dos Direitos da Pessoa com

Deficiéncia descreve o seguinte:

Pessoas com deficiéncia sédo, antes de mais nada, PESSOAS. Pessoas
como quaisquer outras, com protagonismos, peculiaridades, contradi¢des e
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singularidades. Pessoas que lutam por seus direitos, que valorizam o
respeito pela dignidade, pela autonomia individual, pela plena e efetiva
participacdo e inclusdo na sociedade e pela igualdade de oportunidades,
evidenciando, portanto, que a deficiéncia é apenas mais uma caracteristica
da condicdo humana (BRASIL, 2013, S/N).

Este manual, que foi desenvolvido para a 32 Conferéncia Nacional dos
Direitos da Pessoa com Deficiéncia, que aconteceu em 2013, descreve ainda que
todas as pessoas, deficientes ou ndo, tém o direito, podem, devem e querem tomar
suas proprias decisfes e assim assumir a responsabilidade por suas escolhas, e
cabe a cada um de nos respeitarmos e aceitarmos que somos todos individuos com
anseios e necessidades especificas, pois uma pessoa pode ter dificuldade para
realizar algumas atividades, mas, por outro lado, pode ter extrema habilidade para
realizar outras. (BRASIL, 2013).

Muitas vezes a pessoa com deficiéncia tera um acompanhante para auxilia-la,
porém o acompanhante ndo é necessariamente o0 porta-voz da pessoa com
deficiéncia. H4 casos em que a escolha é delegada a quem esté junto, porém, de
forma alguma, deve-se partir desta premissa. Segundo Boone (2020), no
atendimento, quando houver somente a resposta do acompanhante, o atendente
devera solicitar ao cliente com deficiéncia a confirmacao, pois a vontade do cliente
precisa ser respeitada, sendo muito indelicada a pergunta “O que ele quer?”
referindo-se ao acompanhante, tirando assim, a capacidade do cliente.

Conforme visto, a deficiéncia se apresenta como uma caracteristica da
pessoa, que embora possa trazer dificuldades e apresente em variados casos a
necessidade de adequacdes e acessibilidades, nao faz destes individuos seres sem
vontades, opinides ou capacidade de discernimento. Importante se faz conhecer os
tipos de deficiéncias, para que entdo possamos saber as formas de auxiliar, quando

necessario.
2.2.1 Tipos de deficiéncias

A divisdo dos grupos de PCD consta no Decreto Federal 3.298/99, onde s&o
citadas as deficiéncias visual, auditiva, mental, fisica e multipla. E na Lei Federal
12.764, que inclui o Transtorno do Espectro Autista (TEA) dentro das deficiéncias.

E importante citar também que existem pessoas com mobilidade reduzida, ou

seja, tem permanentemente ou temporariamente dificuldade na locomocao, gerando
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reducdo na mobilidade, flexibilidade, percep¢do ou coordenagcdo motora. Portanto,
toda pessoa com deficiéncia tem a sua mobilidade reduzida, porém, nem todos que
tém a mobilidade reduzida sao pessoas com deficiéncia. (BOONE, 2020).

Segundo 0 mesmo autor, neste grupo de pessoas com a mobilidade reduzida,
enquadram-se idosos, gestantes, lactantes, obesos, pessoas com crianca no colo,
acidentados, entre outros. E as formas de atendimento de pessoas com mobilidade
reduzida poderdo, em alguns casos, ser as mesmas utilizadas em pessoas com

deficiéncia.

2.2.1.1 Deficiéncia Visual

Segundo o manual do Sebrae SP (2017) a deficiéncia visual € a reducédo ou
auséncia da capacidade visual em ambos os olhos, podendo ser dividida em
cegueira ou baixa visao.

Baseado no Decreto 3298/1999, cego € aquele que tem acuidade visual
inferior a 0.1, ou campo visual inferior a 10 graus. A pessoa com baixa viséo, por sua
vez, tem acuidade visual entre 0.3 e 0.1, ou campo visual entre 30 e 10 graus
(BOONE, 2020). Portanto a cegueira € compreendida como a perda total da visdo ou
pouca capacidade de enxergar e a baixa visao caracteriza-se pelo comprometimento
do funcionamento visual dos olhos, podem ler textos ampliados ou com uso de
recursos oticos especiais. (SEBRAE SP, 2017).

De acordo com Boone (2020, p.30):

Pode-se reconhecer um cego, tanto por ele utilizar uma bengala que
normalmente é na cor branca, ou por estar segurando na altura do cotovelo
de um acompanhante, ou pelo fato de estar com um céo identificado, entre
outras formas. Ja o de baixa visdo, normalmente, olha atentamente em sua
volta, aproxima o rosto em objetos ou pessoas, deixa o olho mais fechado
para aproveitar o residuo, pode estar utilizando uma bengala verde.

As pessoas com deficiéncia visual necessitam de equipamentos e apoios para
0 seu desenvolvimento e para a sua efetiva inclusao social. Fazem parte dos apoios
para a pessoa cega o “Sistema Braille” para leitura e escrita, o Soroba para o
aprendizado de nameros e calculos, bengala para a locomocédo, e 0 cao-guia para
orientacdo e mobilidade, dentre outros recursos e apoios (BRASIL, 2005).

Conforme a Lei Federal 11.126/2005 o cdéo-guia podera ingressar e

permanecer em todos os meios de transporte e em estabelecimentos abertos ao
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publico, de uso publico e privados, salvo quando for algum local de esterilizagédo
pessoal, ou area hospitalar restrita.

Segundo manual do Sebrae SP (2017), algumas pessoas com deficiéncia
visual usam o sistema braile para leitura e escrita, porém, foi constatado que nem
todos sabem braile, preferindo se comunicar pelos meios digitais, principalmente se
a cegueira é adquirida na idade adulta.

Figura 2 — Sistema braile
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Fonte: BRASIL (2005, p. 25).

Como visto na figura, o método braile se apresenta bastante complexo,
necessitando muito estudo e pratica para a sua correta interpretacdo. Dificuldades
de alfabetizacdo sdo corriqueiras em criancas e adolescentes com cegueira de
nascenca e muito maiores em adultos com cegueira adquirida. Diante disso, cada
vez mais 0s recursos tecnologicos tém assumido o lugar deste método.

A seguir, se vé algumas condutas de relacionamento e atendimento de

pessoas com deficiéncia visual, que poderao ser utilizadas na prética:
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Tabela 2 — Relacionamento e atendimento de pessoas com deficiéncia visual

Relacionamento e atendimento de pessoas com deficiéncia visual

Ao se encontrar ou se despedir de uma pessoa cega, cumprimente-a
estendendo-lhe a mé&o. Esse gesto demonstra respeito e a faz sentir-se
aceita em seu meio.

Para iniciar o contato, toque no braco da pessoa cega, chamando-a pelo
nome, se souber. Se ndo a conhece, apresente-se e coloque-se a
disposigéo.

Ao apresentar uma pessoa cega a alguém, faca-o de frente para a pessoa ou
grupo a quem vocé o esta apresentando, a fim de evitar que ela estenda a
mao para o lado contrario. Esse procedimento facilitard sua interacdo e
relacionamento.

Ao receber uma pessoa cega em seu local de trabalho ou em sua residéncia,
acompanhe-a mostrando as principais dependéncias, a fim de que as
conheca e aprenda detalhes em relagcdo ao ambiente, para que possa se
locomover sozinha, com independéncia e seguranca.

Se trabalha, estuda ou estd em contato com pessoa cega, hdo exclua nem
minimize sua participacdo em eventos, reunides ou decisoes.

Trate-a como as pessoas que enxergam, porém ndo esqueca dos recursos
gue sao peculiares da deficiéncia visual.

Se estiver conversando com uma pessoa cega e precisar se afastar, avise-a,
pois ela podera continuar falando sozinha. Faca o mesmo ao retornar.

Fale diretamente com a pessoa cega, em tom natural, pois ela tem condicdes
de ouvi-lo, compreender e responder a sua mensagem.

Se vocé nao sabe como direcionar uma pessoa cega, seja franco e diga: “Eu
gostaria de ajudar, como devo proceder”?

Ao guiar uma pessoa cega, nunca a puxe pelo bragco ou pela bengala. Fique
a sua frente e ofereca-lhe o seu braco, pois 0 movimento de seu corpo
proporcionara orientacao e seguranca.

Quando estiver guiando o caminhar de uma pessoa cega, alerte-a
antecipadamente sobre os obstaculos como: pocas de &gua, buracos,
bueiros etc. e lembre-se de que o espaco a frente deve ser suficiente para
duas pessoas.

Nunca pare em frente a um poste, arvore ou qualquer outro obstaculo.
Incentive, apoie e oriente 0 uso de recurso especifico como: 6culos, lupa,
telelupa, bengala etc., quando for necessario.

Seja claro e objetivo ao informar sobre obstaculos, direcbes (direita,
esquerda, frente, atras), distancias (longe, perto) e demais informacdes.
Auxilie a pessoa cega a atravessar a rua, a tomar uma conducao, a subir e
descer escada ou outras situacoes similares.

Ao conduzir uma pessoa cega para sentar-se, direcione suas maos por tras
do encosto do assento (cadeira, banco...) e avise-a se 0 mesmo possui ou
ndo bracos, para que ele possa se orientar em relacdo ao espago e as
pessoas presentes.

Ao conduzir uma pessoa cega para um automoével, coloque-lhe a mao na
lateral da porta do carro e, em seguida, no encosto do assento, para que ela
se situe e se oriente ao entrar no veiculo.
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e Ao fechar a porta de automével com uma pessoa cega no interior, certifique-
se de que nao ira prender seus dedos. Estes sdo suas maiores riquezas.
Com os dedos, a pessoa cega lé e interage com 0 mundo.

e Ao acompanhar pessoa cega em um restaurante, se ndo houver cardapio em
braile, informe-a o0 sobre o cardpio e precos.

Fonte: BRASIL (2005, p. 23 a 25).
Nesta tabela € importante observar que em todas as formas apresentadas se
busca auxiliar a pessoa com deficiéncia visual e ndo fazer as atividades ou escolhas

em seu lugar, afinal a independéncia desta deve ser respeitada.

2.2.1.2 Deficiéncia Auditiva

A deficiéncia auditiva é a perda bilateral ou reducédo da capacidade de ouvir
sons em diferentes graus de intensidade, pode ser tanto total ou surdez, quanto
parcial, que é quando a pessoa consegue se expressar oralmente e perceber a voz
humana com ou sem utilizacdo de um aparelho (SEBRAE SP, 2017).

Conforme Boone (2020), é comum, as pessoas com deficiéncia auditiva
serem chamadas de “surdas-mudas”, o que nao é o certo, pois nem todo o surdo &
mudo, sendo que ele pode ter sido estimulado, em instituicdes proprias, a emitir
sons de comunicacao.

Algumas pessoas com deficiéncia auditiva se expressam pela Lingua
Brasileira de Sinais (LIBRAS).

Figura 3 — Alfabeto manual da Lingua Brasileira de Sinais - LIBRAS

Fonte: BRASIL (2005, p. 22).
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A figura acima mostra o alfabeto do método de LIBRAS, que é uma lingua de
modalidade gestual e visual, estando bastante difundido entre as pessoas com
deficiéncia auditiva e pessoas sem deficiéncia. H4 uma significativa oferta de cursos,
0 que facilita o aprendizado e a comunicacéo entre ouvintes e ndo ouvintes, sendo
uma importante ferramenta de inclusdo social.

A seqguir, alguns exemplos de comportamentos para um melhor

relacionamento e atendimento de pessoas com deficiéncia auditiva:

Tabela 3 — Relacionamento e atendimento de pessoas com deficiéncia auditiva

Relacionamento e atendimento de pessoas com deficiéncia auditiva

« A pessoa com deficiéncia auditiva, por ndo ouvir, tem dificuldades de
comunicar-se por meio da fala. Utiliza, geralmente, a Lingua Brasileira de
Sinais — LIBRAS, e a linguagem de gestos.

+ Se vocé quiser conversar com uma pessoa surda, busque inicialmente o
contato visual, fazendo com que ela olhe para vocé, sinalizando ou tocando
em seu bracgo; essa atitude facilita a comunicagao.

* Ao falar com a pessoa surda, figue sempre de frente, tomando cuidado para
que ela enxergue sua boca. Fale claramente, e em velocidade normal, pois
uma boa articulacao facilita a leitura labial e a compreensédo da mensagem.

* Seja natural. Nao ha necessidade de gritar ou falar alto, a ndo ser que |he
pecam para levantar a voz.

* Use expressao facial e corporal para demonstrar seus sentimentos, pois a
pessoa surda ndo percebe mudancas de tom ou de emocao na voz. Seja
expressivo.

* Mantenha o contato visual durante a conversa com a pessoa surda, pois ao
desviar o olhar ela pode entender que a conversa acabou.

+ Se tiver dificuldades para compreender 0 que uma pessoa surda esta
falando, peca para repetir e, se for necessério, para escrever. O importante é
comunicar-se.

» Para a comunicacdo da pessoa surda, procure sempre um ambiente claro, a
fim de obter boa visibilidade.

» Dirija-se sempre a pessoa surda, mesmo quando ela estiver acompanhada
de intérprete.

* A Lingua Brasileira de Sinais — LIBRAS, é a primeira lingua das pessoas
surdas. Portanto, ao planejar um evento com a participacdo de pessoas
surdas, providencie um intérprete em LIBRAS. E lei, Decreto no 5.296/2004.

* Ao planejar um evento, providencie avisos visuais para que a pessoa surda
nao se sinta excluida do contexto.

» Se for exibir um filme ou documentario, qualguer mensagem televisiva, sem
traducdo em LIBRAS ou legenda, providencie um script ou um resumo, para
gue a pessoa surda contextualize-se, previamente, com o conteudo, para
entender a mensagem.

« Ao comunicar-se com a pessoa surda, evite gesticulacdo excessiva e
barreiras no movimento dos labios, como bala ou chiclete na boca.

Fonte: BRASIL (2005, p. 21 a 22).
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Acima, sdo apresentadas algumas das formas de auxiliar, bem como as
atencOes que devem ser dadas em relagcdo a agOes e eventos para pessoas com
deficiéncia auditiva. Note que nas interacdes com as pessoas que possuem esta
caracteristica € primordial atentar para a questédo visual, para que haja uma boa

comunicacao entre as partes.

2.2.1.3 Deficiéncia Mental

A deficiéncia mental é o funcionamento intelectual significativamente inferior a
média comum e com limitacdes associadas a duas ou mais areas de habilidades
adaptativas, como por exemplo, a comunicagdo, 0s cuidados pessoais, as
habilidades sociais, a utilizacdo dos recursos da comunidade, como salude e
seguranca, as habilidades académicas, o lazer e o trabalho, que requerem
modificacdes nos métodos e estratégias. (BRASIL, 2005).

Conforme Boone (2020, p.49):

Baseado no Decreto 3298/99, pessoa com deficiéncia mental é aquela que
tem capacidade de discernimento abaixo da média. As suas maiores
limitacbes estdo em questbes adaptativas, tais como: comunicagao,
cuidados pessoais, habilidades sociais, utilizagdo dos recursos da
comunidade, saude e seguranga, habilidades académicas e lazer.

No transcorrer do Decreto, ndo estd citada uma subdivisdo por graus e
niveis, sendo que esta avaliagdo é realizada por profissionais da area. Ao
ter o diagndstico, ha algumas alteracbes legais em possibilidades, por
exemplo, uma pessoa com deficiéncia mental severa precisa ser tutelada ou
curatelada, conforme o Art. 4 do Codigo Civel.

Segundo critérios de classificacdo internacionais (AAMR, 2006), a deficiéncia
mental deve ocorrer antes dos 18 anos de idade e esta vinculada a um transtorno de
desenvolvimento, diferente da Deméncia, onde ha um transtorno cognitivo. Para
caracterizar a deficiéncia mental sdo realizados testes psicométricos, 0s quais
apresentam parametros estabelecidos, que sao atrelados a idade e realidade
sociocultural da pessoa. Através destas provas, roteiros e escala, se estabelece o
Quociente de Inteligéncia (Ql), onde o individuo que apresenta um valor abaixo de
70 (média da populacéo), é considerado, entdo, uma pessoa com deficiéncia mental.

A tabela a seguir, nos traz algumas recomendacdes de relacionamento e

atendimento de pessoas com deficiéncia mental:
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Tabela 4 — Relacionamento e atendimento de pessoas com deficiéncia mental

Relacionamento e atendimento de pessoas com deficiéncia mental

« As pessoas com deficiéncia mental, necessitam conviver com outras
pessoas. Por isso, considere o seguinte:

+ A sua maneira e do seu jeito, elas precisam sair e se comunicar com
parentes, amigos e pessoas em geral.

+ Sao alegres, carinhosas e geralmente muito comunicativas. Por isso, ao
encontra-las, expresse alegria e cumprimente-as de forma natural, mantendo
a conversacao até onde for possivel.

* Trata-las com respeito e dignidade € obrigacdo de todos, independentemente
de sua idade. Assim, se for crianga, trate-a como crianga, se adulta, como tal.

+ A pessoa com deficiéncia mental apresenta condi¢cdes de aprendizagem, por
isso, estimule-a para que vivencie suas proprias experiéncias.

+ Trate-as como as demais pessoas e jamais as subestime. Sempre enalteca
suas capacidades e possibilidades.

* Facilite a participacdo e a cooperacao de pessoas com deficiéncia mental,
nas diferentes situagoes.

* A sensibilidade € uma caracteristica marcante na pessoa com deficiéncia
mental. Portanto, ndo se utilize de palavras, gestos ou expressdes
grosseiras. Essa atitude € desrespeitosa e a faz sentir-se humilhada e
impotente.

» Evite comparacdes. A pessoa com deficiéncia mental s6 pode ser comparada
a ela mesma.

Fonte: BRASIL (2005, p. 27).

Percebe-se que a sensibilidade € primordial na forma de tratamento para com
as pessoas com deficiéncia mental. Trata-las com alegria, facilitar a sua participacao
e cooperacdo em acgdes sdo importantes para que este grupo de pessoas se sinta
incluido e inserido, evitando compara¢cfes com as pessoas que ndo possuem este

tipo de caracteristica.

2.2.1.4 Deficiéncia Fisica

Conforme o manual do Sebrae SP (2017), a deficiéncia fisica é a alteracdo
completa ou parcial de uma ou mais partes do corpo humano, causando o
comprometimento da funcéo fisica, podendo se apresentar das seguintes formas:
paraplegia, paraparesia, monoplegia, monoparesia, tetraplegia, tetraparesia,
triplegia, triparesia, hemiplegia, hemiparesia, ostomia, amputacdo ou auséncia de
membro, paralisia cerebral, nanismo, membros com deformidade congénita ou
adquirida, exceto as deformidades estéticas e as que nao produzam dificuldades

para o desempenho de funcgodes.




36

Muitas vezes estas pessoas precisam utilizar Orteses ou préteses,
dependendo da especificidade da deficiéncia. Orteses sdo equipamentos
temporarios ou permanentes, utilizados para auxiliar as funcbées de um membro,
orgdo ou tecido, para evitar deformidades ou seu avanco, compensando a
diminuicdo das funcionalidades. E as préteses também podem ser equipamentos
temporarios ou permanentes, porém substituem, total ou parcial, um membro, 6érgéo
ou tecido (BOONE, 2020).

As deficiéncias fisicas se apresentam de diferentes modos, entdo, para cada
tipo de deficiéncia € necesséria uma série de atencdes especificas, dentre as quais

algumas podem ser observadas na tabela abaixo:

Tabela 5 — Relacionamento e atendimento de pessoas com deficiéncia fisica

Relacionamento e atendimento de pessoas com deficiéncia fisica

+ E necessario conhecer e atender as necessidades especificas das
pessoas com deficiéncia fisica, para possibilitar a sua incluséo,
participacdo e promocao social.

+ Para facilitar a locomocao e a mobilidade das pessoas com deficiéncia
fisica € importante motivar e possibilitar a sua participacdo na realidade
social em que vive, construindo rampas, adaptando portas, banheiros,
corredores, pisos e ambientes de trabalho, de estudo e de lazer.

*+ Os programas de saude e educacdo contribuem sobremaneira para o
desenvolvimento e inclusdo de pessoas com deficiéncia fisica, por meio
de servigos especializados de habilitacdo ou reabilitacao.

* Se a pessoa com deficiéncia fisica hdo consegue participar das atividades
sociais de forma efetiva, devemos avaliar as suas necessidades e as
condicBes de acesso existentes, visando ressignificar os espacos e as
oportunidades de incluséo e participacao social.

« Para oportunizar e incentivar a pessoa com deficiéncia a assumir funcdes
relevantes na comunidade, como voluntario ou como profissional, basta
gue lhe sejam dadas as oportunidades de acesso e participacao.

« Ao interagir com uma pessoa gue usa muletas, observe:

* Informe-se, inicialmente, se ela necessita de ajuda e de que forma vocé
pode ajuda-la.

* Ao guardar as muletas de uma pessoa com deficiéncia fisica, procure
deixa-las sempre ao alcance de seu usuario.

* Ao caminhar com uma pessoa que usa muletas, respeite o ritmo de seu
andar, e tome cuidado para ndo tropecar em suas muletas, ou atrapalhar
0 seu caminhar, mantendo-se proximo, porém fora do seu caminho.

* Ao ajudar a pessoa usuaria de muletas no 6nibus, posicione-se atras da
pessoa para subir e na sua frente para descer as escadas.

* Ao interagir com uma pessoa em cadeira de rodas, observe o
seguinte:
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+ Ofereca sua ajuda a pessoa. Se ela precisar, lhe dira o que fazer.

* Ao ajuda-la, esteja certo (a) de que sera capaz de fazé-lo com seguranca.

+ Evite apoiar-se na cadeira de rodas, para ndo dificultar os seus
movimentos.

» Ao conversar com uma pessoa ha cadeira de rodas, sente-se de modo a
ficar no mesmo nivel (altura) do seu olhar.

+ Para ajudar uma pessoa em cadeira de rodas a descer rampas ou
degraus, vire a cadeira de rodas de costas, para evitar que a pessoa
perca o equilibrio e caia para frente, ou que a cadeira escorregue.

+ Para subir ou descer escadas, posicione as rodas traseiras da cadeira de
forma empinada para tras, e as rodas dianteiras de forma suspensas,
apoiando com cuidado um degrau de cada vez.

* Nao use as vagas de automaoveis destinadas as pessoas com deficiéncia
fisica.

* Ao estacionar seu automoével ao lado de uma vaga reservada para a
pessoa com deficiéncia, certifique-se de que ha espaco suficiente para
gue a porta do outro automével possa ser totalmente aberta.

* N&o estacione seu automovel em frente de rampas ou em locais
reservados para pessoas com deficiéncia fisica. Esses lugares existem
por necessidade e ndo por conveniéncia,

Fonte: BRASIL (2005, p. 15a17).

Observa-se, que as principais dificuldades enfrentadas pelas pessoas com
deficiéncias fisicas estdo relacionadas a questdes de mobilidade e acessibilidade.
Pessoas com deficiéncia fisica querem na medida do possivel ter a sua
independéncia, solicitando auxilio em momentos em que realmente ndo ha
condicbes de executarem suas necessidades. Atender as necessidades deste
publico, baseia-se muito em ac¢bes estruturais de equipamentos, contemplando

principalmente a acessibilidade, a qual tratar-se-a mais a frente.

2.2.1.5 Multideficiéncia

A pessoa com multipla deficiéncia, conforme o Decreto 3298/1999, é aquela
gue apresenta a associacdo de duas ou mais deficiéncias. Como por exemplo:
deficiéncia fisica e auditiva, ou deficiéncia mental visual.

A deficiéncia multipla pode trazer maiores dificuldades no atendimento das
necessidades da pessoa com deficiéncia, visto que algumas associa¢cdes podem
impossibilitar inicialmente o atendimento de um cliente que seja cego e surdo, por
exemplo, tornando a comunicagcdo quase impossivel diante das atuais tecnologias

existentes. Entretanto, segundo Boone (2020), raramente uma pessoa com multipla
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deficiéncia se desloca sozinha aos estabelecimentos. Contudo, caso isto ocorra, nao

se pode, de forma alguma, subestimar a capacidade da pessoa.

2.2.1.6 Transtorno do Espectro Autista

Conforme a Lei Federal 12.764 de 2012;:

E considerada pessoa com transtorno do espectro autista (TEA) aquela
portadora de sindrome clinica caracterizada na forma de: deficiéncia
persistente e clinicamente significativa da interacdo social e de
comunicacdo, manifestadas por limitacdes verbais e ndo verbais, usadas
para o convivio social, auséncia de reciprocidade social, dificuldades em
desenvolver e manter relacionamentos apropriados a seu nivel de
desenvolvimento, restringir-se ou repetir padrbes de comportamento,
interesses ou atividades manifestados por a¢Bes motores ou verbais
estereotipados ou por comportamentos sensoriais hdo comuns e por
excessiva aderéncia a rotinas e padrbes de comportamento ritualizados
com interesses restritos e fixos (BRASIL, 2012, S/N).

Algumas caracteristicas podem ser observadas nas criangas com TEA, como
dificuldade em estabelecer um contato visual, em demonstrar interesse no ambiente,
uso muito restrito de palavras e inten¢cdes comunicativas, dificuldade em apontar e
indicar algo, entre outras. JA no caso dos adultos, percebe-se a dificuldade na
interacdo e na comunicacao, em entender regras sociais, em dar e receber afeto, em
se colocar no lugar do outro, na compreensdo de ironias, metaforas e expressdes
faciais, apresentam limitacdes na socializacdo. Também sdo muito verdadeiros, tém
hipersensibilidade nos sentidos, o que é percebido por mudarem o comportamento,
ou exporem o incomodo presente. Num primeiro momento podem ser interpretados
como timidos, ingénuos, metddicos, sensiveis demais e que tém dificuldade em
efetivar e manter relacionamentos. Porém, tém muita facilidade em realizar
atividades repetitivas (BOONE, 2020).

Explicadas as caracteristicas das principais deficiéncias, se tratara sobre a
incluséo social, que € o objetivo a ser atingido quando da implementacéo de atos e a
observacdo das acOes relatadas anteriormente, visando desta forma o correto

atendimento da pessoa com deficiéncia.
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2.3 INCLUSAO SOCIAL

A inclusdo social € o processo pelo qual a sociedade se adapta para poder
incluir, em seus sistemas sociais gerais, as pessoas com deficiéncia, além das
outras, e estas se preparam para assumir papéis na sociedade. Ou seja, as
pessoas, ainda excluidas, e a sociedade agem, em parceria, solucionar problemas,
tomar decisOes e efetivar a equiparacdo de oportunidades para todos (SASSAKI,
1997).

Segundo Maciel (2000), um dos principios fundamentais da sociedade
inclusiva é garantir o atendimento de todas as necessidades especiais da pessoa
com deficiéncia. E para que isso aconteca, € preciso mudar a visdo das pessoas em
relacdo as PCD, e a midia desempenha um papel fundamental, pois tem a
capacidade de influenciar a sociedade, contribuindo para a propagacédo de atitudes
de inclusdo social. Também é importante destacar, que os profissionais das mais
variadas areas, estejam capacitados para atender as pessoas com alguma
deficiéncia, no minimo de maneira digna.

O paradigma da inclusdo social consiste em tornarmos a sociedade um lugar
viavel para a convivéncia entre pessoas de todos os tipos e condi¢des, na realizacdo
de seus direitos, necessidades e potencialidades. Neste sentido, os inclusivistas,
que sdo os defensores da inclusdo social, estdo trabalhando para mudar a
sociedade e a estrutura dos seus sistemas comuns, as suas atitudes, produtos, bens
e tecnologias, em todos os aspectos, como educacéo, trabalho, saude, lazer, midia,
cultura, esporte, transporte (SASSAKI, 2004).

Para que a inclusdo de pessoas com deficiéncia se dé de uma maneira eficaz,
com a devida autonomia e seguranca, € necessario a criacdo de um conjunto de
condicBes e possibilidades, o qual se da o nome de acessibilidade. Ela permite que
as pessoas com deficiéncia possam utilizar os espacos, quer sejam eles publicos ou
privados, de maneira integrada com a sociedade. A acessibilidade sera focada a

sequir.

2.3.1 Acessibilidade

De acordo com o Art. 3° da Lei 13.146, de 06/07/2015 (BRASIL, 2015, S/N):
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Acessibilidade é a possibilidade e condi¢éo de alcance para utilizagdo, com
seguranca e autonomia, de espacos, mobiliarios, equipamentos urbanos,
edificacbes, transportes, informacdo e comunicacdo, inclusive seus
sistemas e tecnologias, bem como de outros servicos e instalacdes abertos
ao publico, de uso publico ou privados de uso coletivo, tanto na zona urbana
como na rural, por pessoa com deficiéncia ou com mobilidade reduzida.

Ainda conforme a Lei 13.146, é considerada barreira de acessibilidade
qualquer comportamento que limite ou impeca a participacdo social da pessoa,

assim como os direitos a acessibilidade, a liberdade de movimento e de expressao,

bY hY bY

a comunicacdo, ao acesso a informacdo, a compreensdo, a circulagdo com

seguranca, entre outros. Classificadas em:

a)Urbanisticas: as existentes nas vias e nos espacgos publicos e
privados abertos ao publico ou de uso coletivo;

b) Arquitetbnicas: as existentes nos edificios publicos e privados;

¢) Nos transportes: as existentes nos sistemas e meios de transportes;

d)Nas comunicacdes e na informacdo: qualquer entrave, obstaculo,
atitude ou comportamento que dificulte ou impossibilite a expresséo
ou o recebimento de mensagens e de informagdes por intermédio
de sistemas de comunicac¢do e de tecnologia da informacao;

e) Atitudinais:  atitudes ou comportamentos que impecam ou
prejudiqguem a participacdo social da pessoa com deficiéncia em
igualdade de condi¢fes e oportunidades com as demais pessoas;

f) Tecnoldgicas: as que dificultam ou impedem o acesso da pessoa com
deficiéncia as tecnologias; (BRASIL, 2015, S/N).

Acessibilidade €, pois, a possibilidade de viver sem as barreiras acima
relatadas, independente da deficiéncia. E, para tal, € preciso incentivar o
conhecimento da sociedade para que a cultura da acessibilidade seja corriqueira e
usual no dia-a-dia. O uso e entendimento correto dos simbolos de acessibilidade,
entdo, sao de extrema importancia. Por exemplo, a porta de um espaco sinalizada
com o simbolo da cadeira de rodas indica que este espaco € equipado com o0s
recursos necessarios para atender pessoas com deficiéncia, favorecendo a
autonomia de PCD para acessar servicos e espacgos diversos. Esta simbologia
abrange ndo s6 cadeirantes, mais comumente visualizada, mas também pessoas
com mobilidade reduzida, pessoas com deficiéncia visual, pessoas com deficiéncia
auditiva, nanismo, pessoas ostomizadas, autistas, dentre outros (GUIA DE RODAS,
2020).

Segundo a NBR 9050/2015 da Associacdo Brasileira de Normas Técnicas
(ABNT), a representacdo do simbolo internacional de acesso consiste em um

pictograma branco sobre fundo azul (referéncia Munsell 10B5/10 ou Pantone 2925
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C), e opcionalmente, pode ser representada em branco e preto. Os simbolos estdo
na tabela a seguir:

Tabela 6 — Simbolos da Acessibilidade

Descricao

Simbolo Internacional de Acesso (SIA)

A indicacdo de acessibilidade das edifica¢cdes, do mobiliario, dos

espacos e dos equipamentos urbanos deve ser feita por meio do

simbolo internacional de acesso. Representa, por exemplo, se h4
rampas, elevadores ou outros recursos nos locais.

Simbolo de Deficiéncia Visual

O simbolo de pessoas com deficiéncia visual indica a existéncia de
recursos, mobiliario e servicos com indicacdes em braile,
audiodescricao e presenca de piso tatil.

Simbolo da Audiodescricao

Este servico torna os videos mais acessiveis para pessoas cegas
ou com baixa visdo. A descricdo dos elementos visuais é fornecida
por um descritor de audio treinado por meio do Programa de Audio
Secundario (SAP) de televisores e monitores equipados com som
estéreo.

Simbolo do Céao-Guia

A lei obriga que todos os locais publicos e privados de uso coletivo
aceitem cado-guia como acompanhante de pessoas com deficiéncia
visual. Este simbolo mostra que determinado local esta apto a
receber o cdo-guia como acompanhante.

Simbolo do Braile

O braile é a leitura e escrita tatil voltada para cegos e pessoas com
deficiéncia visual. Muitos locais fornecem esse sistema através de
panfletos, quadros, botBes e outras sinaliza¢cfes para atender as
necessidades desse publico.

Simbolo de Baixa Viséo

O simbolo indica a presenca de recursos para pessoas com baixa
visdo, que apresentam, geralmente, 30% ou menos de visdo no
melhor olho, apds todos os procedimentos clinicos, cirargicos e
correcdo com oculos comuns. Tem-se como exemplos dessas
ferramentas: 6culos especificos, lupas e lunetas especiais,
adaptacdes de cores e contrastes, focos de luz para leitura e
textos com caracteres ampliados.

Simbolo da Deficiéncia Auditiva

Este simbolo é utilizado para indicar que alguns locais possuem
acessibilidade para surdos e pessoas com deficiéncia auditiva. No
Brasil, motoristas com deficiéncia auditiva podem usar um adesivo
com esse simbolo no para-brisas do carro. O adesivo néao é
obrigatorio, mas pode auxiliar na comunicagdo com outros
motoristas e fiscais.
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Simbolo Telebobina (aro magnético)

Quando o ambiente possui o0 sistema de aro magnético instalado, é
visto esse simbolo. O T-Coil, ou chave T, tem como objetivo
melhorar a audicdo em ambientes barulhentos e de dificil escuta.

Simbolo de Sistemas de Audicdo Assistida

Indica que ha alguma forma de tecnologia que fornece
acessibilidade, seja na forma de sistema FM, telebobina ou alguma
outra opgao que transmita o som diretamente para o aparelho do
usuario.

Os Dispositivos de Audicdo Assistiva também podem ser usados
guando streamings de musica permitem integracdo com aparelhos
auditivos por meio de bobinas T, por exemplo.

Closed Caption (legendas ocultas)

O Closed Caption € usado principalmente em programas de TV ou
videos que disponibilizem o uso dessas legendas ocultas. Podem
ser desativadas facilmente através do controle remoto ou
acessando as configuracdes do aparelho e sites. De acordo com
as normas brasileiras, toda televisdo a venda deve possuir um
receptor de closed caption e 0os canais abertos séo obrigados a
transmitir essas legendas.

Opened Caption (legendas visiveis)

As legendas visiveis sdo aquelas que jA vém no video —
geralmente filmes e documentarios — e ndo podem ser
desativadas. Por exemplo, quando em um filme americano, os
atores usarem palavras de outra lingua. A traducao vira por meio
da legenda. Também é possivel encontrar em filmes nacionais
com sessdes voltadas para deficientes auditivos e propaganda
politica.

Telefone para Surdos

Indica que o local possui um telefone para surdos ou que 0 servigo
tem um namero que pode ser contactado por um telefone para
surdos. O dispositivo de telecomunicac¢des para surdos (TDD) é
um teleimpressor, aparelho eletrénico que pode ser usado para
enviar texto pelo telefone. Um operador especial digita tudo o que
vocé diz para que a pessoa para quem vocé esta ligando possa ler
suas palavras em seu visor TTY (Telefone de Texto). Alguns
telefones tém muitos recursos Uteis, como uma secretaria
eletrbnica embutida, luz intermitente para chamadas recebidas ou
uma tela maior para facilitar a leitura das mensagens.

Simbolo do Intérprete de Libras
Esse simbolo, como o préprio nome ja diz, indica a existéncia de
intérprete de Libras no evento ou conteudo reproduzido.
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Simbolo Pessoas com Nanismo

O nanismo foi incluido na lista de deficiéncias fisicas em 2004.
Este simbolo ainda é pouco popular e indica que o ambiente
possui a possibilidade e condi¢do de alcance, percepcéo e
entendimento para utilizagcdo, com seguranca e autonomia, de
espacos, mobiliarios, edificacdes, transportes, entre outros.

Simbolo do Transtorno do Espectro Autista (TEA)

A Sociedade Autista da América, criou a fita com a peca de um
quebra-cabeca como simbolo da consciéncia do autismo. Afirmam
que “O padrao da peca do quebra-cabeca reflete a complexidade
do espectro do autismo. As diferentes cores e formas representam
a diversidade das pessoas e familias que vivem com a doenca.”
Este simbolo € usado mundialmente, principalmente, para sinalizar
o atendimento prioritario aos autistas.

Simbolo Nacional da Pessoa Ostomizada

Este simbolo retrata a figura de uma pessoa com um curativo na
regidao do abdémen. A ostomia é uma cirurgia de reconstrucao
intestinal que requer da pessoa que foi a ela submetida,
procedimentos especiais de higiene.

A NBR 9050 estipula que espacos publicos devem possuir
sanitarios especificos para situacfes como essa.

Simbolo de Gréavida

Simbolo internacionalmente utilizado para indicar que o ambiente
oferece servigcos e produtos para gestantes. Geralmente, visto em
guichés para atendimento prioritario em lojas e mercados.

Simbolo de Pessoa com crianca de colo
Indicado para pessoas com criangas de colo e que devem ter o
atendimento preferencial em estabelecimentos.

Simbolo de Idoso

Embora a ABNT ainda mantenha a imagem, ha uma discusséao

em tramitacdo, no sentido de adotar um simbolo menos pejorativo
para representar o idoso em placas de atendimento preferencial ou
vagas de estacionamento para veiculos que conduzam ou sejam
conduzidos por pessoas idosas.

Sendo indicado para pessoas acima de 60 anos de idade.

> = fn- Bl

Simbolo de Pessoas Obesa

Os assentos para pessoas com obesidade devem possuir largura
minima de 0,75 m, com capacidade para suportar até 250 kg. Este
simbolo indica a presenca de recursos acessiveis, como 0 assento
adequado.



https://www12.senado.leg.br/noticias/materias/2018/04/25/simbolo-para-identificacao-de-idoso-nao-pode-ser-pejorativo-preve-projeto-aprovado-na-cdh
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Simbolo de Pessoa com mobilidade reduzida

Presente em ambientes adaptados para pessoas que possuem
movimentos limitados por conta da idade, deficiéncia fisica
(sensorial ou de locomoc¢éao), mental, ou esteja com movimentos
comprometidos por situacdes momentaneas, por exemplo, devido
a um acidente.

Fonte: Guia de Rodas, 2020

Como se pode observar, sdo varios simbolos que por vezes Sd0 pouco
difundidos ou sequer a sociedade tem conhecimento do que representam ou a
informacédo que este simbolo passa, 0 que reforca a necessidade de incentivar a
cultura da acessibilidade, como ja exposto acima, ampliando gradualmente o
conhecimento da sociedade em relagéo ao tema.

Encerrada a fundamentacao tedrica, onde abarcou-se o cooperativismo, seus
principios e historico, as deficiéncias e suas caracteristicas, a inclusdo social, bem
como a importancia da acessibilidade, a partir de aqui serd exposta a metodologia
utilizada no presente trabalho.
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3 METODOLOGIA

Gil (2008), define o método como o caminho para se chegar a um
determinado fim.

A partir da definicho do método, é apresentado o delineamento da pesquisa,
definicdo do publico alvo, instrumento para a coleta de dados e a maneira como 0s
dados séo analisados posteriormente a coleta.

3.1 DELINEMENTO DA PESQUISA

Nesta pesquisa utilizou-se o método quantitativo, que de acordo com Malhotra
(2012), procura quantificar os dados coletados, sendo que na maioria vezes aplica
alguma analise estatistica. Diehl (2004) afirma que na pesquisa quantitativa, tanto na
coleta quanto no tratamento das informacdes, utiliza técnicas estatisticas,
objetivando resultados que evitem possiveis distorcdes de andlise e interpretacéo,
possibilitando uma maior margem de seguranca.

O método quantitativo foi aplicado nesta pesquisa por ser, de modo geral, o
método utilizado para descrever opiniées, reacdes, sensacdes, habitos e atitudes do
publico-alvo, através de uma amostra que o represente de forma estatisticamente
comprovada, conforme mostrou o autor acima citado.

Ou seja, nesta pesquisa quantitativa, enviada através de questionarios, a
unidade caso, Cresol Esséncia pdde ser analisada como um todo. Pois o
guestionario foi enviado para todos os colaboradores das 16 agéncias, que sédo a
populacao alvo, trazendo desta forma, um maior nUmero de respostas.

Através disso € possivel verificar, estatisticamente, o grau de dificuldade que
os colaboradores admitiram ter para atender PCD e também os determinados tipos
de deficiéncia, entre outras questdes abordadas no questionario.

A abordagem da pesquisa se classifica como descritiva. Conforme Mattar
(2005) este tipo de pesquisa descreve caracteristicas de grupos, mede a quantidade
de elementos de uma amostra populacional que possuam determinada
caracteristica, e averigua a relacdo entre estas variaveis. Segundo Vieira (2002) o
estudo descritivo se caracteriza por buscar, encontrar e observar fenbmenos, e em
seguida procurar fazer a descricdo, classificacdo e interpretacdo destes. O autor

complementa que as pesquisas descritivas compreendem grande numero de
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métodos de coleta de dados, os quais compreendem: entrevistas pessoais,
entrevistas por telefone, questionarios pelo correio, questionarios pessoais e
observacdo. Desta forma, a pesquisa descritiva foi utilizada para detalhar e
compreender a Cresol Esséncia, o atendimento de pessoas com deficiéncia e as
dificuldades encontradas, através da descricdo da andlise do questionario
respondido, da pesquisa documental e da tedrica.

Por fim, a estratégia de pesquisa adota é um estudo de caso. Yin (2005)
afirma que o estudo de caso é usado em muitas situacbes como método de
pesquisa, para contribuir ao nosso conhecimento de fendbmenos individuais, grupais,

organizacionais, sociais, politicos e relacionados.

Um estudo de caso pode ser caracterizado como um estudo de uma
entidade bem definida como um programa, uma instituicdo, um
sistema educativo, uma pessoa, ou uma unidade social. Visa
conhecer em profundidade o como e o porqué de uma determinada
situacdo que se supde ser Unica em muitos aspectos, procurando
descobrir 0 que h& nela de mais essencial e caracteristico. O
pesquisador ndo pretende intervir sobre o objeto a ser estudado,
mas revela-lo tal como ele o percebe. O estudo de caso pode
decorrer de acordo com uma perspectiva interpretativa, que procura
compreender como é o mundo do ponto de vista dos participantes,
Oou uma perspectiva pragmatica, que visa simplesmente apresentar
uma perspectiva global, tanto quanto possivel completa e coerente,
do objeto de estudo do ponto de vista do investigador (FONSECA,
2002, p. 33).

Com o objetivo de aprofundar o conhecimento do problema em questéao, o
estudo de caso foi aplicado para entender as dificuldades que os colaboradores da
Cresol Esséncia enfrentam para atender o publico PCD, visto que a pesquisadora, €

também colaboradora da cooperativa analisada, atuando na agéncia de Bom
Principio.

3.2 UNIDADE DE ANALISE, POPULACAO ALVO E AMOSTRA

A unidade de andlise desta pesquisa é a Cooperativa de Crédito Rural com
Interacdo Solidaria Esséncia — Cresol Esséncia, fundada em 12 de junho de 2003 no
municipio de Santo Cristo. A Cresol Esséncia € uma das 20 cooperativas singulares
do sistema Cresol Sicoper, possui 16 agéncias de atendimento e 128 colaboradores

gue atendem nestas unidades.
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A escolha da unidade de analise, se deu, porque a pesquisadora € também
colaboradora da Cresol Esséncia, como ja relatado anteriormente. A apresentacao
detalhada da cooperativa sera vista no capitulo 4, especificamente no item 4.1.

O questionario foi enviado aos 128 colaboradores da Cresol Esséncia, sendo
gue destes, 88 responderam efetivamente, correspondendo a 68,75%. A maior parte
destes colaboradores prestam atendimento geral ao publico, oferecendo solucdes
financeiras aos cooperados.

Portanto, a populacdo alvo da pesquisa sdo os 128 colaboradores e a

amostra os 88 respondentes do questionario. Vejamos no exemplo da figura abaixo:

Figura 4 — Populag&o Alvo e Amostra

Populacao

Amostra

- —

4’/}& \

Fonte: SOLVIS (2021, S/N).
A partir deste exemplo percebe-se com mais clareza a diferenca entre
populacao alvo e amostra.
Nesta pesquisa tentou-se um levantamento, em que todos respondessem o
guestionario. Porém, como 88 responderam e os demais ndo o fizeram, mesmo com
mais de uma tentativa, optou-se por seguir o estudo com esta amostra que é

estatisticamente representativa.

3.3 TECNICAS DE COLETA DE DADOS

A coleta de dados foi realizada através de um questionario de perguntas
fechadas e abertas, conforme Anexo H. Como aponta Fachin (2001), o questionario

consiste em submeter um certo nimero de pessoas a um elenco de questbes a
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serem apreciadas, com o intuito de coletar as informacdes necessarias para a
realizagéo do estudo.

Um questionario caracteriza-se por uma série ordenada de perguntas que 0s
informantes irdo responder. A linguagem utilizada no questionario deve ser simples e
direta para que as questdes sejam respondidas com clareza pelos informantes
(PRODANOQV; FREITAS, 2013).

A aplicacdo do questionario se deu através da ferramenta “Google Forms”,
sendo o link do questionario enviado, primeiramente, para a diretora da cooperativa,
com uma mensagem explicativa sobre a pesquisa (Anexo I) e reencaminhado por
ela para o e-mail corporativo de todos os colaboradores da Cresol Esséncia no dia
10 de maio de 2022. Neste primeiro momento, obteve-se 28 respostas. Uma
estratégia utilizada foi entrar em contato com alguns colaboradores de cada uma das
agéncias reforcando a solicitacdo para que os demais colegas respondessem a
pesquisa. Com isso se teve um retorno de mais 15 respostas. No entanto a
pesquisadora ainda ndo satisfeita com o tamanho da amostra, aguardou cinco dias e
novamente entrou em contato, porém individualmente com cada colaborador,
atravées do aplicativo “Whatsapp” reforcando o convite para responderem o
questionario. Através deste Ultimo envio, obteve-se um total de 88 respostas, nao
tendo mais nenhuma resposta até o més subsequente, o questionario foi fechado.

Utilizou-se também a pesquisa bibliografica e documental. A pesquisa
bibliografica, segundo Gil (2008) é desenvolvida com base em material ja elaborado,
constituido principalmente de livros e artigos cientificos.

A principal ferramenta usada na pesquisa bibliografica deste estudo foi o
“Google Académico”, para consulta de artigos cientificos, seguido por consultas em
livros e sites utilizados principalmente para a construcédo da fundamentacao teorica,
que depois subsidiou a analise dos dados. Dentre os temas pesquisados destacam-
se 0 cooperativismo, sua origem e principios; definicio de PCD e os tipos de
deficiéncias; inclusdo social e acessibilidade.

J4 a pesquisa documental se deu através de visitas aos sites oficiais da
cooperativa, além de redes sociais, blogs e demais materiais divulgados aos
colaboradores da Cresol Esséncia, através de e-mail corporativo ou solicitacdo
direta para a diretoria. Conforme sera visto no capitulo a seguir, foram utilizadas
fotografias de momentos importantes da Cresol Esséncia e de suas respectivas

agéncias, assim como datas e dados repassados a pesquisadora para utilizacao
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nesta pesquisa académica, sendo muitos destes essenciais para a melhor
apresentacao e andlise dos dados. A pesquisa documental refere-se a fontes mais
diversificadas e dispersas, sem tratamento analitico, tais como: tabelas estatisticas,
jornais, revistas, relatorios, documentos oficiais, cartas, filmes, fotografias, pinturas,
tapecarias, relatérios de empresas, videos de programas de televisdo, etc.
(FONSECA, 2002).

3.4 TECNICA DE ANALISE DE DADOS

Para Yin (1994), a analise de dados estd em examinar, tabelar e categorizar
as observacdes de um estudo. Ja para Gil (2002) a andlise de dados consiste em
organizar os dados, e a interpretacdo busca o sentido nas respostas encontradas
através da busca realizada anteriormente.

Utilizou-se para este estudo a técnica de analise estatistica simples, conforme
Montenegro (1981), esse tipo de analise da exatidao e eficacia para a amostragem,
além de ser um processo de facil aplicacdo, onde todos os elementos da populacao
tém a mesma probabilidade de pertencerem a amostra. Segundo Gil (2008) a
analise estatistica contribui para a caracterizacdo e resumo dos dados, além de
possibilitar a verificagdo de como as conclusdes podem estender-se para a amostra
considerada.

Das 22 questdes enviadas aos colaboradores 17 foram fechadas e cinco
abertas. Sendo que as andlises das questfes fechadas foram avaliadas através dos
percentuais das respostas dos colaboradores, que apareceram nos graficos de cada
uma das questdes. Através destes percentuais a autora pbde-se verificar as
respostas dos colaboradores e expor as suas percepcgoes.

Diferentemente das fechadas, as questdes abertas ndo eram obrigatorias, ou
seja, os respondentes ndo careciam de respondé-las, portanto ndo houve uma
amostra tdo consideravel nessas questdes. Nessa analise foram consideradas como
mais relevantes as respostas repetidas ou parecidas, pois percebeu-se que estas
eram as maiores demandas, dificuldades ou necessidades apresentadas pelos
colaboradores.

A analise dos dados foi realizada através do compilamento de todas as
respostas encaminhadas por colaboradores da cooperativa Cresol Esséncia.

Inicialmente, tracou-se um perfil dos respondentes, verificando em quais agéncias
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estes colaboradores atuam, bem como se a respectiva fungédo tem relagdo com o
atendimento ao publico e, ainda, o tempo de atuacdo destes colaboradores junto a
cooperativa.

Tracado o perfil dos participantes, agrupou-se as questdes para analise de
acordo com os objetivos especificos estabelecidos pela pesquisa. Este agrupamento
buscou verificar quais as principais dificuldades dos colaboradores quanto ao
atendimento de PCD e as especificidades no atendimento a cada tipo de deficiéncia;
como é a estrutura fisica das unidades quanto a acessibilidade e a visdo dos
colaboradores em relacéo ao atendimento de PCD e os principios cooperativistas; o
guanto os colaboradores se sentem preparados para o atendimento ao PCD; e a

sugestdo de melhorias no atendimento ao este publico especifico.
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4 APRESENTACAO E ANALISE DOS DADOS

Neste capitulo sdo apresentados a unidade de analise, populagdo alvo,
amostra e as andlises dos objetivos especificos deste estudo, a partir das respostas
do questionario enviado aos 128 colaboradores da Cresol Esséncia.

Exposto o agente motivador, assim como as necessidades e 0S processos
para a criacdo do sistema Cresol, sdo apresentadas também as centrais e
posteriormente, de forma detalhada a cooperativa singular Cresol Esséncia, citando

também suas agéncias. ApOs essa apresentacao passou-se a analise dos dados.
4.1 O COOPERATIVISMO DE CREDITO SOLIDARIO

Segundo Magri e Pommerening (2018), o sistema Cresol de Cooperativas de
Crédito Rural com Interacdo Solidaria possui forte relacdo com a agricultura,
especialmente a familiar, que buscava acesso ao crédito visando fortalecer um

projeto de desenvolvimento local sustentavel e solidario.

A expressao “interagdo solidaria” significa que, mesmo as cooperativas
sendo independentes e possuindo suas préprias regras de conduta, sao
solidarias entre si, auxiliando-se mutuamente, com apoio financeiro, técnico
e social. O conceito de ‘interagdo solidaria’ expressa a ideia de
responsabilidade compartilhada entre cooperados e dirigentes, que devem
acompanhar e ter controle sobre seu funcionamento. (VOLLES et al., 2010,
p.12)
Foi a partir das grandes necessidades deste segmento que nos anos de 1994
e 1995, foram organizadas varias atividades envolvendo liderancas e agricultores,
visando debater a ampliacéo e profissionalizacdo dos fundos rotativos existentes em
diversas regides do Brasil, principalmente na regido sul, que recebiam recursos de
entidades europeias. Também crescia o numero de familias de agricultores em
tentando ter acesso ao recurso do Sistema Nacional do Crédito Rural (SNCR).
Foram registradas varias reunides antes da criacéo oficial do sistema Cresol,

como observa-se na fotografia a seguir:
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Fotografia 1 — Reuni&o para criacdo do sistema Cresol

FOR (MA ESTRATESA (. REAMZACAY
005 PEDLENDS AGRCLETONES
LIk

Wﬂm.i‘u"

Fonte: CRESOL (2006, p. 14).

Nesses encontros que aconteciam corriqueiramente as entidades da
agricultura familiar perceberam que as cooperativas de crédito criavam a
possibilidade de poupar e aplicar a renda agricola no meio rural, reinvestir as sobras
em novos projetos e operar recursos com custos menores e de forma menos
burocréatica do que os grandes bancos (CRESOL, 2006).

A partir destes cenarios e de muitas reunides e encontros, em 24 de junho de
1995, foi realizada a Assembleia Geral de constituicdo da Cresol no municipio de
Dois Vizinhos, localizado na regido sudoeste do Parana, atualmente denominada
Cresol Pioneira, com a participacdo de 27 sécios fundadores, conforme fotografia

abaixo:

Fotografia 2 — Assembleia Geral de constituicdo da Cresol

Fonte: CRESOL (2006, p. 09).
Volles et al. (2010) ressalta, que da constituicho até a sua abertura,

passaram-se seis meses, periodo em que se buscou acertar os detalhes para o
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inicio dos trabalhos, sendo que os idealizadores mesmo sem conhecimento
especifico ou experiéncia na area, encararam o desafio de compor as primeiras
diretorias das cooperativas. A data de 10 de janeiro de 1996 marca a historia do
sistema Cresol, pois neste dia, abrem-se as portas da primeira Cresol, em Dois
Vizinhos, conforme fotografia abaixo, chegando ao final do expediente com R$ 20
mil em depdsitos, um valor muito significativo para a época. No mesmo ano foram

inauguradas mais quatro cooperativas e 1.639 socios.

Fotografia 3 — Abertura da primeira Cresol em Dois Vizinhos/PR

Fonte: CRESOL (2006, p. 14).
Tanto para Veiga (2005), quanto para Abramovay (1998) qualquer estratégia
de desenvolvimento rural no Brasil deve passar pelo fortalecimento da agricultura
familiar e suas organizacdes, e nesse sentido o cooperativismo de crédito solidario

possui um grande protagonismo.

O ano de nascimento do Sistema Cresol é também o ano de criacdo
Programa Nacional de Fortalecimento da Agricultura Familiar, o Pronaf,
importante ferramenta para estruturacdo das cooperativas e das familias
agricultoras, e em 1996 foi ent@o realizado o primeiro convénio com o
Banco do Brasil e a liberacdo de 710 contratos de Pronaf Custeio. Foram
realizadas ainda mais 1856 operacfes de crédito, onde as terras dos
diretores foram utilizadas como garantia dos financiamentos. E as
cooperativas chegaram ao final deste ano com saldo positivo (VOLLES et
al., 2010, p.14).

Com cinco cooperativas em funcionamento, ainda em 1996 foi criada a
primeira Base Central de Servicos (Baser), em Francisco Beltrdo, para auxiliar os

trabalhos realizados pelas cooperativas singulares. A existéncia de um sistema

cooperativo de crédito rural voltado aos interesses dos agricultores familiares foi aos
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poucos se expandindo. Cruzou divisas e chegou a Santa Catarina e Rio Grande do
Sul, marcando uma nova fase de desenvolvimento do sistema Cresol. As
cooperativas, de cinco passaram para 46, e o numero de cooperados ultrapassava a
marca dos 20 mil em 2001. O total de repasse de crédito somava R$31,5 milhdes,
os depdésitos chegavam a R$15,6 milhdes e a carteira de recursos proprios atingia a
marca de R$ 8,6 milh6es. Na medida em que se fortalece como instituicdo financeira
da agricultura familiar, o Sistema Cresol passou a receber maior reconhecimento por
parte do Governo Federal. Com o acelerado crescimento surgiram novas demandas,
diferentes realidades a serem atendidas e com iSso uma necessidade ainda maior
de capacitacdo de funcionérios e diretores das cooperativas, o0 que levou o sistema a
uma reavaliacdo das acdes estratégicas.

Em 2004 foi criada mais uma cooperativa central do Sistema Cresol,
denominada Cresol Central SC/RS, atualmente Central Brasil, com sede em
Chapecd/SC. Com isso, parte das cooperativas situadas em Santa Catarina e Rio
Grande do Sul filiaram-se a nova central. Em 2008 outro marco para 0
cooperativismo foi a criacdo da Confederacdo Nacional das Cooperativas de
Economia Solidaria (Confesol), fortalecendo ainda mais o cooperativismo de crédito
solidario no pais (VOLLES et al., 2010).

Magri e Pommerening (2018), observa que em 2014 foi constituida a terceira
central do sistema Cresol, sediada em Passo Fundo, denominada Cresol Sicoper. O
sistema conta ainda com uma quarta central associada: a Ascoob, hoje denominada
Cresol Nordeste, fundada em 2008 na Bahia.

O organograma abaixo demonstra de forma mais clara o Sistema Cresol,
tendo em seu topo a Cresol Confederacdo, que € constituida por quatro centrais
(Cresol Baser, Sicoper, Central Brasil e Nordeste). Detalhou-se, ainda, a composi¢cao
da Cresol Sicoper, que tem 19 cooperativas singulares, dentre elas, a Cresol
Esséncia, que possui 16 agéncias, e a qual vamos dar énfase no subcapitulo

seguinte.
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Figura 5 — Organograma: Confederacéo, Centrais, Singulares e Agéncias
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Fonte: Elaborado pela autora

7

Como observa-se acima, a Cresol é um sistema cooperativo completo,
organizado em quatro niveis, constituido por uma confederacdo, quatro centrais,
subdivididas em 70 cooperativas singulares, sendo cada uma destas composta de

varias agéncias de relacionamento.

A Confederacao representa institucionalmente todo o Sistema Cresol, sendo
responsavel pelas condutas, marcas, normas, politicas, processos, produtos
e servigos, além de tecnologias. As Centrais — Cresol Baser (Francisco
Beltrdo/PR), Sicoper (Passo Fundo/RS), Central Brasil (Chapecé/SC) e
Cresol Nordeste (Serrinha/BA), por sua vez, sdo as instancias que
promovem a integracdo sistémica das cooperativas singulares filiadas a
elas. Ja as Cooperativas sdo responsaveis pela gestdo e direcionamento
das Agéncias de Relacionamento, que prestam atendimento direto aos
cooperados, com atuacgéo local (CRESOL, S/N)

Com 27 anos de historia, mais de 740 mil cooperados e 700 agéncias de
relacionamento em 18 estados, a Cresol é uma instituicdo financeira que esta se

consolidando entre as principais cooperativas financeiras do pais, conforme aponta

seu site institucional. Com foco no atendimento personalizado, a Cresol aléem de
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fornecer solugdes financeiras, procura gerar o desenvolvimento dos cooperados, de
seus empreendimentos e de toda comunidade, buscando sua satisfacdo ao
integrarem o sistema, através de um ambiente inclusivo, diverso e colaborativo, quer
sejam estas pessoas da area rural ou urbana, pequenos ou grandes
investidores/tomadores de crédito, o que independe de elas serem pessoas sem ou
com deficiéncia. E para que ndo haja distincdo entre seus cooperados é necessario
haja um ambiente de conhecimento sobre a correta forma de receber e atender cada

um destes publicos. Dai a importancia do presente estudo.

4.1.1 Historia Cresol Esséncia

O acesso ao crédito para o agricultor familiar historicamente sempre foi
extremamente limitado. Lutas, manifestacbes e mobilizacdes aconteceram para
garantir diversos direitos dos agricultores, mulheres e jovens. Frente as dificuldades,
a direcdo do Sindicato dos Trabalhadores Rurais de Santo Cristo, juntamente com
outras entidades locais iniciaram uma mobilizagdo para trazer ao municipio uma
cooperativa de crédito, no caso a Cresol.

A Cooperativa de Crédito Rural com Interacdo Solidaria de Santo Cristo —
Cresol Santo Cristo, iniciou sua trajetoria da unido de seus 31 socios fundadores,
todos agricultores familiares, que se organizaram e dispuseram uma cota capital R$
3.100,00 e fizeram, em Assembleia, a fundacdo da Cresol Santo Cristo (hoje

denominada Cresol Esséncia). Abaixo, uma fotografia da Assembleia de fundacao:

Fotografia 4 — Assembleia de fundacdo da Cresol Santo Cristo

Fonte: Diretoria Executiva — Cresol Esséncia.
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A administracdo foi feita inicialmente por agricultores familiares e
colaboradores contratados que também ndo provinham do sistema financeiro. Isto
acarretou huma administracdo e processos operacionais por pessoas inexperientes,
o que trouxe dificuldades no inicio de sua trajetoria.

As primeiras atividades foram realizadas entre os dias 12 de junho de 2003 a
05 de janeiro de 2004, numa sala do Sindicato dos Trabalhadores Rurais de Santo
Cristo. No dia 28 de setembro de 2003 foi expedida a autorizacdo do Banco Central
do Brasil e, posteriormente, no dia 24 de janeiro de 2004, foi feita a inauguracéo

oficial, como ilustra a fotografia a seguir:

Fotografia 5 — Inauguracéo Cresol Santo Cristo

IRAL C/ INTERACAO SOLIDAR|

Fonte: Diretoria Executiva — Cresol Esséncia.

A primeira agéncia e sede da Cresol Santo Cristo foi numa sala alugada de
48mz2, com pouca tecnologia. O periodo foi focado na busca de novos associados e

na realizagdo de reunides para prospecc¢éo de negocios.

O primeiro presidente da Cresol Santo Cristo, Vitoldo Scharneck, segue até
hoje no cargo, sendo que a ultima Assembleia Geral foi realizada no dia 18 de
fevereiro de 2022, onde 93,75% dos associados participantes reelegeram-no. A
seguir, no registro fotografico, o momento do discurso do presidente da Cresol Santo

Cristo, no ato inaugural da cooperativa:
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Fotografia 6 — Inauguracéo Cresol Santo Cristo

Fonte: Diretoria Executiva — Cresol Esséncia.

Conforme Buttenbender e Silva (2018) a Cresol Santo Cristo (atualmente
Cresol Esséncia), foi constituida em um periodo em que houve grande incentivo ao
cooperativismo de crédito, tornando este um propulsor do desenvolvimento local e
garantidor de acesso a recursos das politicas publicas do Governo Federal. Um dos
aspectos mais marcantes, a época foi que Santo Cristo, sede da Cresol Esséncia, se
tornou o municipio brasileiro com maior nimero de beneficiados pelo Programa de
Habitacdo Rural. Em dois anos de atuacdo, a cooperativa conseguiu viabilizar a
construcdo de 33 residéncias no interior, através da articulagdo com orgéos federais
e estaduais.

Em 30 de abril de 2009, a Cresol Santo Cristo inaugurou um espaco proprio e
amplo, aumentando razoavelmente o0 numero de colaboradores e
consequentemente, o numero de associados. Posteriormente, foram inauguradas
varias agéncias da Cresol Esséncia em diversos municipios da regido noroeste do
estado do Rio Grande do Sul. Outras agéncias do sistema Cresol, como a de Porto

Lucena, foram incorporadas a Cresol Esséncia, como pode ser observado abaixo:
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Tabela 7 — Agéncias Cresol Esséncia — noroeste RS

Santo Cristo Porto Lucena Tuparendi-Cinquentenario
Inauguracao: 05/01/2004 Inauguracao: 30/08/2007 Inauguracao: 08/05/2008

Céandido Godai Santa Rosa Campina das Missdes
Inauguracao: 30/07/2010 Inauguracao: 05/08/2011 Inauguracao: 29/08/2011

i —
—{ Lp -~
= rgre—“i-»

Trés de Maio Tucunduva Tuparendi
Inauguracédo: 03/05/2013 Inauguracdo: 10/10/2014 | Inauguracédo: 27/03/2015

Q_A('-'W

—

Fonte: Diretoria Executiva — Cresol Esséncia.

Em 2019, a Cresol Essencia iniciou um processo de expansao, ampliando sua
area de atendimento também para as regibes do Vale do Taquari e Vale do Cai,

como segue:
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Tabela 8 — Agéncias Cresol Esséncia — Vale do Taquari e Vale do Cai

Teutdnia Bom Principio Lajeado
Inauguracao: 12/04/2019 Inauguracao: 18/10/2019 | Inauguracao: 30/10/2020

® CRESOL

Salvador do Sul Arroio do Meio
Inauguracao: 27/11/2020 Inauguracao: 15/07/2021

® CRESOL

Estrela
Inauguracao: 19/11/2021

i

\u P

Fonte: Diretoria Executiva — Cresol Esséncia.

Por mais que a maioria dessas agéncias tenham sido inaguradas em pleno
processo de pandemia mundial pela Covid-19, época que incorreu em muitas
dificuldades financeiras a nivel global, cada uma das agéncias encontrou seu ponto
de equilibrio, conforme exposto pela diretoria da Cresol Esséncia, em sua ultima
assembleia anual.

Segundo Schreiner e Bittenbender (2018), um dos diferenciais da Cresol

Esséncia é a prestagdo de atendimento humanizado dos seus associados,
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especialmente, para com o publico que possui dificuldades de se adequar a era
digital. Manter um relacionamento transparente com o0s clientes sempre foi
considerado essencial pela Cresol, para desta forma cativar os seus associados
prestando um atendimento personalizado, com empatia e simplicidade, deixando-os
muito a vontade na cooperativa. Com a variedade de produtos e servigos disponiveis
no mercado, o bom atendimento torna-se uma virtude para quem quer fazer a
diferenca.

Pode-se destacar algumas contribuicdes da Cresol Esséncia na sociedade,
como o desenvolvimento do trabalho social, a insercdo comunitaria, a promocao do
cooperativismo e o relacionamento humanizado no atendimento aos associados.
Estas relacbes fomentam o relacionamento com o0 associado e a identidade
cooperativista como principais diferenciais do cooperativismo.

Outro fator de destaque € a propagacdo da solidariedade associada ao
trabalho social desenvolvido pelas cooperativas, como nas relacdes de ajuda com
vistas a melhorar as condicbes de vida dos associados, alinhando propésitos e
diferenciais cooperativos para o fortalecimento da classe menos favorecida da
sociedade. Para Bergevian (apud MAGRI, 2010) h& elementos que contribuem no
reconhecimento do Sistema Cresol na sociedade, como a oferta de servigcos
financeiros para populacdes de baixa renda e que ndo tem acesso as instituicdes
financeiras. Geralmente, estas microfinancas sédo vistas como pratica inclusiva,
aumentando o0 acesso aos servicos financeiros, os quais se desenvolvidos de
maneira correta podem auxiliar na luta contra a pobreza.

Visto alguns dos destaques da Cresol Esséncia para com os associados e
comunidade onde ela esta inserida, deve-se procurar também ampliar estas boas
praticas quanto o atendimentos as PCD, pois conforme ja& mensionado
anteriormente, é um publico relativamente expressivo nos municipios de

abrangéncia da Cresol Esséncia.

4.2 PERFIL DOS RESPONDENTES DA PESQUISA

Aqui sera apresentado o perfil da amostra do questionario, ou seja, dos 88
respondentes da pesquisa.
No questionario foram solicitadas informagdes quanto a agéncia que 0s

colaboradores trabalham, o tempo de empresa e se prestam atendimento ao publico.
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4.2.1 Agéncias da Cresol Esséncia em que trabalham os respondentes

No que se refere a qual agéncia da Cresol Esséncia os respondentes
trabalham, observou-se que a maior parte, 20 respondentes, trabalha na Cresol de
Santo Cristo, que é também a sede da cooperativa, logo a que mais possui
colaboradores. Notou-se ainda que houve ao menos trés respostas por agéncia, o
que é considerada uma amostra relevante, pois segundo dados da cooperativa, ha
agéncias que possuem no maximo quatro colaboradores.

Abaixo, no Grafico 1, constam todos os numeros de forma grafica:

Grafico 1 — Agéncias da Cresol Esséncia

1. Em qual agéncia da Cresol

Esséncia vocé trabalha?

GRAFICO DE TORTA

. Arrgio do Meio - 4

B Bom Principio - 7
Campina das Missdes -3

W Céndido Goddl - 4

B Encantado - 3

B Estrela-3

B Lsjeado -5
Parto Lucena - 4

B Salvador do Sul - 4

. Santa Rosa -7/

B Santo Cristo/Sede - 20

. Teutdnia - &

! Trésde Malo -6

. Tucunduva - 4

Tuparends - 5

B Tuparends (Cinquentenario) - &

Fonte: Dados da Pesquisa
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Como ja explanado anteriormente, ndo ha um levantamento que defina
quantos PCD a Cresol Esséncia apresenta em seu quadro social, porém o ultimo
Censo realizado pelo IBGE em 2010, aponta que nas cidades em que ha agéncias
da Cresol Esséncia existem percentuais elevados de PCD, conforme se pode
visualizar na tabela abaixo:

Tabela 9 — PCD nos municipios do Vale do Taquari e Vale do Cai

Municipio Populacdo Total | Nimerode PCD | %
Arroio do Meio 18.783 3.714 20%
Bom Principio 11.789 1.715 15%
Campina das Missdes 6.117 1.576 26%
Candido Goddi 6.535 1.492 23%
Encantado 20.510 4.653 23%
Estrela 30.619 5.716 19%
Lajeado 71.445 12.817 18%
Porto Lucena 5.413 1.761 33%
Salvador do Sul 6.747 947 14%
Santa Rosa 68.587 14.282 21%
Santo Cristo 14.378 3.360 23%
Teutobnia 27.272 5.741 21%
Trés de Maio 23.726 5.352 23%
Tucunduva 5.898 1.173 20%
Tuparendi 8.557 2.283 27%

Fonte: IBGE 2010

Portanto, ter ao menos um respondente do questionario por agéncia é de
grande relevancia ao estudo, visto que o0s percentuais apresentados no Censo do
IBGE sao consideraveis e que grande parte desse contingente de PCD sao ou

podem vir a ser associados da Cresol nas suas respectivas cidades.
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4.2.2 Tempo de trabalho na Cresol Esséncia

Em relagcdo ao tempo de trabalho dos respondentes na Cresol Esséncia,
percebe-se que em relacdo a amostra, 51,1% trabalham ha mais de trés anos na
cooperativa, 0 que corresponde a 45 respondentes. Com 25% (22 respondentes)
encontram-se 0s colaboradores com menos de um ano. E 23,9% encontra-se
enquadrado no periodo entre um e trés anos de trabalho, correspondendo a 21
colaboradores que responderam a esta pesquisa. Portanto, conforme se observa
através do Grafico 2, 75% dos respondentes, ou seja, 66 colaboradores, trabalham

h& mais de um ano na cooperativa.

Gréfico 2 — Tempo de trabalho

"

2. Ha quanto tempo voceé trabalha

na Cresol Esséncia?

GRAFICO DE TORTA

M Menos de umano - 22
B Entre um ano e trés anos - 21

Mais de trés anos - 45

Fonte: Dados da Pesquisa
Observou-se, ainda, no Grafico 2 que a maioria dos colaboradores trabalha
ha mais de trés anos na cooperativa, 0 que € muito relevante, visto que a
experiéncia é um fator fundamental para a que os colaboradores se sintam seguros
no desempenho de suas fungbes, com a possibilidade de repasse dos
conhecimentos referentes aos sistemas operacionais, dos produtos, servicos e do

publico que costumam atender. A baixa rotatividade colabora com a qualificacdo das
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equipes de trabalho, pois proporciona maior entrosamento entre os individuos, tanto
de PCD ou néo.

O segundo maior indice indicado no Grafico 2 sdo de colaboradores com até
um ano de trabalho, onde pode-se deduzir, na maioria dos casos, que as novas
contratacdes ocorrem pelo processo de expansao que a cooperativa vem realizando
e também pelo crescimento das demandas das agéncias, necessitando 0 aumento

do quadro de colaboradores.

4.2.3 Colaboradores que prestam atendimento ao publico na Cresol Esséncia

Nesta parte, os colaboradores da Cresol Esséncia foram questionados se 0s
mesmos prestam atendimento ao publico nas agéncias em que trabalham. O Gréfico
3 constata que 93,2% da amostragem presta atendimento ao publico, ante 6,8% que
responderam que ndo atendem diretamente os associados ou clientes. Esses

colaboradores executam fungdes administrativas ou de retaguarda operacional.

Gréfico 3 — Atendimento ao publico

3. Na Cresol Esséncia, vocé presta

atendimento ao publico?

GRAFICO DE TORTA

W sim-82
B Nio-6

\

Fonte: Dados da Pesquisa
Analisando o grafico acima observa-se que a ampla maioria dos participantes

da pesquisa trabalha como atendentes, sendo esses colaboradores os que mais se
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comunicam e precisam ser compreendidos pelos clientes e associados, ja que eles
sdo os responsaveis pelas aberturas de contas e pela oferta de produtos e servigos.
Logo, atender com qualidade o PCD é ato imprescindivel em uma cooperativa de
crédito que visa respeitar os principios do cooperativismo, possibilitando, ndo s6 a
livre adesdo, mas também o tratamento igualitario das pessoas, sendo ela PCD ou
nao.

Diante do apresentado, destaca-se que ha respondentes de todas as
agéncias da Cresol Esséncia e que grande parcela destes presta atendimento ao
publico e esta na cooperativa ha pelo menos trés anos. Por deducédo, acredita-se
que quanto maior o periodo dos colaboradores junto a cooperativa, maior € a
probabilidade de que estes tenham realizado atendimentos a PCD. Estes
atendimentos trouxeram experiéncias aos colaboradores, que serdo aprofundadas
mais a frente. Além disso, alguns dados apresentados, no que se refere ao perfil dos
participantes da pesquisa, podem sofrer interferéncias, conforme podera ser
observado ao longo da analise e cruzamento das respostas dos pesquisados.

A seguir, observa-se a tabela que apresenta os objetivos especificos, bem
como os subcapitulos que tratardo de cada um destes objetivos. A tabela apresenta,
ainda, quais as questfes do questionario, encaminhado aos participantes, contempla
cada um destes objetivos especificos e, consequentemente, as respostas utilizadas

para a realizacdo da analise.

Tabela 10 — Objetivos especificos e analise de dados

Objetivos especificos Subcapitulos | NUmeros das questdes
Descrever os tipos de deficiéncias e 4
quais as principais dificuldades a 5 (questéo aberta)
serem observadas nos atendimentos 6
de servicos financeiros para cada tipo 43 7
de deficiéncia. 8
10
Identificar politicas e a estrutura fisica 11
para atendimento das PCD na Cresol 16
Esséncia, bem como possiveis 4.4 17 (questado aberta)
relacbes deste atendimento com o0s 18
principios do cooperativismo. 19
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20

21 (questéo aberta)

Identificar se o0s colaboradores da

9

Cooperativa de  Crédito  Cresol 12

Esséncia se sentem preparados ou 4.5 13

nao para atender PCD. 14 (questédo aberta)
15

Sugerir  melhorias que  possam 22 (questéao aberta)

qualificar o atendimento da Cresol 4.6

Esséncia as PCD, se for o caso.

Fonte: Elaborado pela autora

Na tabela acima, a primeira coluna se refere aos objetivos especificos da

pesquisa, ha segunda coluna encontram-se 0s subcapitulos relacionados a estes

objetivos e na terceira coluna consta os numeros das questbes enviadas aos

colaboradores da Cresol Esséncia.

4.3 TIPOS DE DEFICIENCIAS E DIFICULDADES OBSERVADAS NOS
ATENDIMENTOS PARA CADA UMA DAS DEFICIENCIAS.

Nesta parte, os respondentes da pesquisa foram questionados se ja

atenderam PCD na Cresol Esséncia e que comentassem essa experiéncia. Também

se questionou se os mesmos conhecem os tipos de deficiéncias; se na agéncia em

gue trabalham ha associados com alguma deficiéncia; quantos e quais deficiéncias

apresentam; e qual o grau de dificuldade que teriam ao atendé-los, considerando

cada tipo de deficiéncia.

4.3.1 Atendimento de PCD na Cresol Esséncia

Questionados se ja atenderam pessoas com deficiéncia na Cresol Esséncia,

52 responderam que sim, que ja atenderam, correspondendo a 59,1% da amostra.

Por outro lado, 36 colaboradores

correspondendo assim a 40,9 %. O Grafico 4 nos apresenta estes niUmeros:

responderam que nao atenderam PCD,
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Gréfico 4— Atendimento de PCD

@

4, Vocé ja atendeu uma pessoa

com deficiéncia na Cresol
Esséncia?

GRAFICO DE TORTA

B sim-52
B Nio-36

Fonte: Dados da Pesquisa

Para os colaboradores que ja realizaram atendimento de PCD, foi solicitado
gque comentassem as experiéncias destes atendimentos. Estes dados estdo
disponiveis no Anexo J. A partir das experiéncias relatadas, percebe-se que o maior
namero de atendimentos de PCD foram de pessoas com deficiéncia fisica. Estes,
conforme os relatos, foram atendimentos tranquilos e sem maiores dificuldades.
Porém, num dos comentarios, a altura do guiché do caixa foi descrita como
inadequada para um cadeirante.

E provavel, que os colaboradores sintam maior tranquilidade no atendimento
de pessoas com deficiéncia fisica, pois os produtos e servicos oferecidos pela
cooperativa sdo explanados verbalmente ou visualmente através de contratos, o que
ndo traz grandes dificuldades no entendimento a um cadeirante, por exemplo, visto
gue ndo ha por muitas vezes a necessidade das pessoas se locomoverem, pois,
esses atendimentos podem, inclusive, ser realizados remotamente.

O segundo maior numero de atendimentos relatados foi de pessoas com
deficiéncia auditiva. Nestes atendimentos, percebeu-se, através dos comentarios,

gue os colaboradores encontraram maiores problemas, sendo a dificuldade de
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comunicacdo para poder atender a necessidade do associado, destacada por varios
participantes.

Diferentemente da deficiéncia fisica, a deficiéncia auditiva traz desafios
maiores, visto que para apresentar os produtos e servicos ou para atender as
demandas existentes, o colaborador costuma explicar verbalmente ao associado as
davidas ou qualquer que sejam as suas necessidades. Ao se tratar de uma pessoa
com deficiéncia auditiva, essa comunicacdo verbal € insuficiente para a
compreensao do cooperado. Neste caso, o0 colaborador precisa se expressar de
outra forma, seja por sinais, seja por Libras ou por meio da escrita, o que inclusive
esta entre os relatos das experiéncias nos atendimentos realizados.

Também se verificou que existiram atendimentos de pessoas com deficiéncia
visual e mental, contudo, ndo houve comentarios relatando grandes dificuldade

nestes atendimentos.

4.3.2 Conhecimento sobre os tipos de deficiéncia

Como demonstra o Grafico 5, os colaboradores foram questionados se
conhecem os tipos de deficiéncias. Em 53,4% das respostas, 0s respondentes
disseram que conhecem a maioria delas; 35,2% da amostra respondeu que
conhecem algumas deficiéncias apenas; ja 10,2% afirmaram que com certeza
conhecem os tipos de deficiéncia, enquanto 1,1% responder nao conhecer

praticamente nada sobre deficiéncias.
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Gréfico 5 — Conhecimento sobre os tipos de deficiéncia

r

6. Vocé conhece os diferentes

tipos de deficiéncia?

GRAFICO DE TORTA

B Sim, com certeza - 9
B Ssim, conhego a maioria delas - 47
Nao. conheco algumas deficiéncias apenas - 31

B N3o conheco praticamente nada sobre
deficiéncias - 1

Fonte: Dados da Pesquisa
E perceptivel no resultado apresentado, que mais da metade dos
colaboradores afirmou conhecer a maioria das deficiéncias ou ao menos consegue
identificar a deficiéncia da PCD, o que é de extrema importancia para que se possa
proceder com o atendimento adequado. Aqui, se abre um espacgo para Boone (2020)
que traz algumas caracteristicas que ajudam a identificar os tipos de deficiéncias

das PCD, conforme abaixo:

Tabela 11 — Identificacdo dos tipos de deficiéncia

DEFICIENCIA VISUAL

DEFICIENCIA AUDITIVA

Pode-se reconhecer um cego, tanto por
ele utilizar uma bengala que
normalmente € na cor branca, ou por
estar segurando na altura do cotovelo de
um acompanhante, ou pelo fato de estar
com um céo identificado, entre outras
formas. Ja o0 de baixa viséo,

Identificar uma pessoa com deficiéncia
auditiva € algo realizado mais pela
percepcao do que pelo visual.

Ao perceber uma pessoa olhando
fixamente para um ponto, sem esbocar
expressao, mesmo havendo som, pode
ser um deficiente auditivo. Para um
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normalmente, olha atentamente em sua
volta, aproxima o rosto em objetos ou
pessoas, deixa o olho mais fechado para
aproveitar o0 residuo, pode estar
utilizando uma bengala verde.

teste, bata uma cadeira, ou mexa num
plastico préximo, por exemplo.

Outra possibilidade é de observar, se
utiliza aparelho auditivo.

A terceira dica é observar, se a pessoa
esta fazendo com as m&os um cone
proximo do ouvido. E uma forma usual
para que quem tenha a baixa audicao
aproveite um pouco mais o residuo.

DEFICIENCIA MENTAL

DEFICIENCIA FISICA

A definicho de um cliente com
deficiéncia mental ¢é normalmente
imperceptivel s6 numa olhadinha. As
vezes, € possivel definir  por
caracteristicas fisicas, como numa uma
pessoa com sindrome de Down, pelo
comportamento, ou forma de falar.
Perceptivel a deficiéncia, ndo olhe incisi-
vamente, nem faca comentarios
desnecessario, pois um dos grandes
constrangimentos e subestimar
completamente a capacidade da pessoa.
Saiba que nao € possivel definir o nivel
da deficiéncia mental s6 com o olhar.
Tudo é relativo, visto que o diagnadstico,
ou os estimulos modificam os sintomas.

Na maioria dos casos, a deficiéncia é
visivel, todavia é inapropriado o olhar
incisivo para a pessoa ou para O
membro inexistente.

Dependendo da especificidade da
deficiéncia, estas pessoas precisam
utilizar orteses ou proteses.

Para ajuda-lo da melhor forma,
pergunta-se, pois sao tantas as
possibilidades, que somente uma dica
nao contemplard a todos. E saiba:
alguns nédo precisam de ajuda por saber
como fazer, neste caso, sO respeite e
nao insista.

MULTIDEFICIENCIA

TRANSTORNO DO ESPECTRO
AUTISTA

A base para identificagdo de um PCD
gue apresenta mais que uma deficiéncia
€ a somatoéria das caracteristicas ja
apresentadas desta especificidade é o
somatorio.

Pela juncdo das deficiéncias ser
bastante limitadora, é muito raro uma
pessoa com multipla deficiéncia estar
sozinha no estabelecimento. S6 que, de
forma alguma, devera ser premissa para
reduzir a capacidade da pessoa.

Criangas: algumas caracteristicas a
serem observadas sdo a dificuldade em
estabelecer um contato visual,
dificuldade em demonstrar interesse no
ambiente, uso muito restrito de palavras
e intengdes comunicativas, dificuldade
em apontar, indicando algo, entre outras.
Porém, sado indicacdes que podem ser
relativas ao grau do TEA, ndo sendo,
contudo, uma regra.

Adultos: percebe-se a dificuldade na
interacdo e na comunicagéo; dificuldade
em entender regras sociais; dificuldade
na compreensédo de ironias, metaforas e
expressbes faciais; limitagbes na
socializacéo; entrave em dar e receber
afeto; maior dificuldade em se colocar no
lugar do outro. S&o muito verdadeiros,
tém hipersensibilidade nos sentidos, o
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gque €& percebido por mudarem o
comportamento, ou exporem o incobmodo
presente.

Fonte: BOONE (2020, p. 30 a 67).

A tabela nos permite identificar as caracteristicas de cada tipo de deficiéncia,
ja no primeiro contato. Esta percepcdo € essencial para que o colaborador
identifique, através de algumas caracteristicas que a PCD possa apresentar, qual o
seu tipo de deficiéncia e desta forma ofertar um atendimento adequado a esta

pessoa com deficiéncia.

4.3.3 Associados com deficiéncia nas agéncias da Cresol Esséncia

Referente ao questionamento, se ha na agéncia em que estes colaboradores
da Cresol Esséncia trabalham associados com alguma deficiéncia, obteve-se as
seguintes respostas: 58% da amostra respondeu que sim, que na agéncia em que
trabalham hé associados com deficiéncia e que estes correspondem a menos de 10
pessoas; 12,5% respondeu que sim, que na agéncia em que trabalham ha
associados com deficiéncia e que estes sdo em namero superior a 10 associados;
17% nao soube responder; outros 12,5% respondeu que ndo ha nenhum associado

com deficiéncia.
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Grafico 6 — Associados com deficiéncia

7. Na agéncia em que vocé

trabalha ha associados com
alguma deficiéncia?

GRAFICO DE TORTA

B Sim. maisde 10- 11
B Sim, menos de 10 - 51
Nao ha associados com deficiéncias - 11

B N3o sei responder - 15

Fonte: Dados da Pesquisa

Portanto, através do Gréfico 6, pode-se verificar que 70,5% dos
respondentes, ou seja 62 colaboradores, confirmaram que ha associados com
deficiéncia nas agéncias em gue trabalham.

A andlise desses numeros s6 faz aumentar a importancia de ter uma equipe
preparada para lidar adequadamente com este publico, mostrando que a
cooperativa respeita as diferencas e promove a incluséo social.

E importante também, averiguar quais os tipos de deficiéncia que apresentam
esses associados e quais as dificuldades que os colaboradores tém em atender

cada um. Essas verificacfes podem ser vistas nos graficos dos itens seguintes.
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4.3.4 Tipos de deficiéncias apresentadas pelos associados da Cresol Esséncia
A partir da identificacdo de que ha associados com deficiéncia, questiona-se
qual o tipo de deficiéncia que estes associados apresentam. O Grafico 7 nos mostra

quais os tipos de deficiéncia apresentada por esses associados, de acordo com as

respostas dos colaboradores:

Gréfico 7 — Tipos de deficiéncias

8. Se houver, guais os tipos de

deficiéncia apresentam esses
associados?

GRAFICO DE TORTA

B Deficiéncia visual - 24
B Deficiéncia auditiva - 28
Deficiéncia mental - 27
B Defidéndia fisica - 55
B Multideficiéncia - 3
B Transtomo do Espectro Autista (TEA} - 11

B N:o seiidentificar - 25

Fonte: Dados da Pesquisa
Conforme comentado anteriormente e comprovado através do grafico acima,
o maior numero de PCD associados a Cresol Esséncia é de pessoas com
deficiéncia fisica, correspondendo a 31,8%. A deficiéncia auditava soma 16,2%,
enquando a mental 15,6%, visual 13,9%, TEA 6,4% e multideficiéncia 1,7%. Por fim,

14,5% dos respondentes nao souberam identificar as deficiéncias.
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Esses dados sao fundamentais para futuras adaptagbes no contexto da
cooperativa, tanto para a implementacéo de treinamentos especificos para cada tipo

de deficiéncia apresentada, quanto de acessibilidade.

4.3.5 Grau de dificuldade dos colaboradores da Cresol Esséncia no
atendimento de PCD

Para complementar esta sessao, foi questionado qual o grau de dificuldade
os colaboradores da Cresol Esséncia tem ao atender as PCD. Conforme a escala
apresentada no Grafico 8, para cada tipo de deficiéncia, os respondentes apontaram

um grau de dificuldade.
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Gréfico 8 — Grau de dificuldade pelo tipo de deficiéncia

10. Levando em consideragao o
atendimento a pessoas com deficiéncia,
qual o grau de dificuldade vocé teria para

atendé-las?

Numa escala de 1a 5, onde 1 significa "Muita dificuidade’
e 3 significa "Nenhuma dificuldade” assinale uma alternativa

Bl EN2: N3 Em4 B

Pessca com deficiéncia visual

Passoa com deficéincia suditiva Pessoa com multideficiéncia

Pessca com deficlénca mental Pessoa com autismo

Fonte: Dados da Pesquisa

Essa questdo foi elaborada a partir da escala de Likert onde foram
apresentados os tipos de deficiéncia e, em cada uma delas, os respondentes
assinalaram os campos de acordo com a pontuacéo de 1 a 5, onde 1 significa “muita
dificuldade” e 5 “nenhuma dificuldade” no atendimento.

Bermudes et al. (2016) definem a escala de Likert como um método de

pesquisa que utiliza o critério de pontuacdo para responder as afirmacdes
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apresentadas pelo pesquisador. Geralmente, este sistema de pontuagéo indica o
grau de concordancia em relagao ao questionado.
Para interpretacao desta analise, classificou-se cada uma das pontuacfes da

seguinte maneira:

Tabela 12 — Classificacao das dificuldades

Pontuacéao | Significado
1 Muita dificuldade
Dificuldade

2

3 Média dificuldade - Neutros
4 Pouca dificuldade
5

Nenhuma dificuldade

Fonte: Elaborado pela autora

Acima, cada uma das pontuacOes assinaladas corresponde a um dos
significados descritos na tabela. A partir disto verificou-se o grau de dificuldade que
0s respondentes assinalaram para cada tipo de deficiéncia.

Dos 88 colaboradores que responderam a pesquisa, 26 se mostraram neutros
quanto a dificuldade que possuem em atender as pessoas com deficiéncia visual, 25
relataram ter dificuldade, 18 responderam ter muita dificuldade, 16 pouca dificuldade
e trés nenhuma dificuldade.

Ja4 no atendimento de pessoas com deficiéncia fisica, 31 colaboradores
responderam ter pouca dificuldade em atender esse publico, 18 nenhuma
dificuldade, outros 18 mantiveram-se neutros, 13 responderam ter dificuldades e oito
assumiram ter muita dificuldade.

No atendimento de pessoas com deficiéncia auditiva 26 colaboradores
revelaram ter muita dificuldade, 25 disseram que tem dificuldade, 17 pouca
dificuldade, 14 mantiveram-se neutros e seis colaboradores disseram nao ter
nenhuma dificuldade.

Quanto ao atendimento de pessoas com multideficiéncias, 33 colaboradores
responderam ter dificuldade em atender esse publico, 25 mantiveram-se neutros, 18
expuseram ter muita dificuldade, nove disseram pouca dificuldade e trés pontuaram

nao ter nenhuma dificuldade.
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Ao analisar o atendimento de pessoas com deficiéncia mental, 31
responderam ter dificuldade, 28 mantiveram-se neutros, 20 pontuaram ter muita
dificuldade, sete pouca dificuldade e dois nenhuma dificuldade.

No atendimento a pessoas com autismo, 29 colaboradores mantiveram-se
neutros, 21 disseram ter dificuldade, 15 assumiram ter muita dificuldade, outros 15
pouca dificuldade e oito nenhuma dificuldade.

Analisando de um modo geral, a maior dificuldade apresentada pelos
colaboradores é no atendimento de pessoas com deficiéncia auditiva, o que é
compreensivel, pois apesar da maioria dos produtos e servicos da Cresol Esséncia
serem ilustrados e escritos, a explicacdo para um melhor entendimento é feita
através da conversa entre o atendente e o associado, porém, se o atendente ndo
compreender a duvida existente ou ndo souber se expressar para esclarecer a
necessidade, provavelmente, ndo haverda interesse do associado em contratar algum
produto, buscando assim, outra instituicdo que possua um atendimento mais
adequado para ele.

Continuando a analise, percebe-se que a deficiéncia fisica € a que apresenta
a menor dificuldade no atendimento dentre os tipos de deficiéncias. Veremos,
posteriormente, as questdes de acessibilidade, entretanto, adiantando, pode ser
esse um dos motivos para que os colaboradores se sintam mais preparados para
atender esse publico, visto que ndo ha muitas barreiras de acessibilidade que
impecam o0 acesso de pessoas com deficiéncia fisica nas agéncias da Cresol
Esséncia.

Outro aspecto relevante é a experiéncia que o0s atendentes adquirem
conforme atendem PCD, pois ha medida que vdo conhecendo os associados com
deficiéncia, vdo também aperfeicoando seu atendimento e desta forma se sentem
mais seguros e confiantes.

Dai a importancia de mensurar se os colaboradores ja atenderam PCD, se
conhecem os tipos de deficiéncias, se ha PCD associado a Cresol Esséncia e quais
os tipos de deficiéncias que esses associados apresentam, conforme visto nas
guestdes dos itens anteriores.

Na tabela abaixo seguem as principais descobertas relativas ao primeiro
objetivo especifico, sintetizando e agrupando as analises das questdes relacionadas

a ele.



Tabela 13 — Analise do primeiro objetivo especifico: principais dificuldades nos

atendimentos para cada tipo de defifiéncia

79

Objetivos especificos

Principais descobertas

Descrever os tipos de
deficiéncias e quais as
principais dificuldades a
serem observadas nos
atendimentos de servicos
financeiros para cada
tipo de deficiéncia.

A maior parte dos colaboradores ja atendeu
PCD e afirmam conhecer a maioria das
deficiéncias;

As maiores dificuldades relatadas pelos
colaboradores séo nos atendimentos de
pessoas com deficiéncia auditiva;

H& menos de dez PCD por agéncia na Cresol
Esséncia, sendo as pessoas com deficiéncia
fisica 0 maior nUmero apresentado;

As menores dificuldades expostas na analise
sdo nos atendimentos de pessoas com

deficiéncia fisica.

Fonte: Elaborado pela autora

Percebe-se a partir do objetivo descrito acima e da andlise apresentada, que

os colaboradores conhecem os tipos de deficiéncia, descritas detalhadamente no

referencial tedrico, e que as maiores dificuldades relatadas por eles séo,

principalmente, nos atendimentos de pessoas com deficiéncia auditiva, 0 que pode

ser sugestivo para uma adequacéo futura.

4.4 POLITICAS DE ATENDIMENTO, ESTRUTURA FISICA E A RELACAO COM 0OS
PRINCIPIOS DO COOPERATIVISMO

Aqui ha sete questionamentos feitos aos colaboradores da Cresol Esséncia,

sendo o primeiro voltado a politica de atendimento de PCD, os quatro seguintes a

estrutura fisica, acessibilidade das agéncias e atendimentos prioritarios e os dois

altimos referente a relacdo dos principios do cooperativismo com o atendimento de

pessoas com deficiéncia.
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4.4.1 Politica voltada para o atendimento de pessoas com deficiéncia na Cresol

Inicialmente, o conceito de politica, segundo Owens (1954) apud Umeda e
Trindade (2004), pode ser interna ou externa, sendo as politicas internas aquelas
gue orientam e regulam os relacionamentos entre os funcionarios da organizacéo, a
exemplo de programas de carreira, treinamento, producdo, entre outras. J4 o
relacionamento com outros grupos ou pessoas € guiado por politicas externas. Elas
podem ser gerais, mas incidem em maior numero dentro de areas e departamentos
que estabelecem maior contato com os diferentes publicos, como clientes e
associados.

Owens (1954) apud Umeda e Trindade (2004) destaca ainda que a empresa
deve estimular a cooperacao dos funcionarios no momento do trabalho em grupo ou
na tomada de decisbes. Esse aspecto é fundamental para a eficiéncia do sistema
organizacional, quanto para a realizagdo pessoal dos funcionarios. Deve-se atentar
que todos da organizacdo compreendam bem quais sdo 0s objetivos gerais da
empresa, as politicas que os orientam e qual o papel individual que eles
desempenham nesse processo.

Quando questionados se a Cresol possui politicas voltadas ao atendimento de
pessoas com deficiéncia, 70,5% dos 88 respondentes ndo souberam informar,
equivalendo a 62 colaboradores da amostra, 14,8% afirmaram que sim, ha politicas

de atendimento na Cresol e outros 14,8% responderam que nao.
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Gréfico 9 — Politica para o atendimento de PCD

~

11. A Cresol possui alguma politica

voltada para o atendimento de
pessoas com deficiéncia?

GRAFICO DE TORTA

B sim-13
B Neo-13
Ndio sel Informar - 62

Fonte: Dados da Pesquisa

Como observa-se no grafico acima, nesta questdo ndo houve uma
especificacdo quanto a Cresol Esséncia. Isto porque a andlise abrange todo o
sistema Cresol.

Corroborando ainda com a pesquisa, a autora do presente estudo fez
questionamento a area de gestdo de pessoas da central Cresol Sicoper quanto a
existéncia de uma politica voltada ao atendimento de pessoas com deficiéncia na
Cresol. Em resposta, foi informada da inexisténcia de algo neste segmento.

Diante disso, compreende-se o0 porqué de a maioria dos colaboradores
respondentes ndo saber informar o referido questionamento, uma vez que ainda nao
h& politicas de atendimentos voltadas a PCD na Cresol. Quica os colaboradores ja
haviam procurado informacgdes sobre o assunto e verificaram a lacuna. Isso, entéo,
abre a possibilidade de a cooperativa implementar uma politica voltada a esse tema.

Deste modo, Owens (1954) apud Umeda e Trindade (2004) sugere que as
politicas sejam demonstradas claramente aos funcionarios, de preferéncia escritas e
divulgadas. O ato da formalizagdo cria um maior compromisso, de forma que a

politica exige reflexdo e formulacéo antes de entrar em vigor.
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Uma observacao importante de Owens (1954) apud Umeda e Trindade (2004)
€ que numa politica € impossivel prever todas as circunstancias e, portanto, ndo se
consegue abranger todas as condicbes. Nesse caso, a elaboracdo junto a um

superior pode trazer a medida mais adequada para enfrentar a situac&do imprevista.

4.4.2 Acessibilidade e adaptagoes nas agéncias da Cresol Esséncia

Quanto a acessibilidade, ja conceituada no subcapitulo 2.3.1, ao questionar
0s respondentes sobre a existéncia nas agéncias em que trabalham, verificou-se
que 81,8% responderam que sim, que nas agéncias da Cresol Esséncia ha
acessibilidade ou seja, sdo adaptadas para atender pessoas com deficiéncia, esse

percentual corresponde a 72 colaboradores, como percebe-se no grafico abaixo:

Grafico 10 — Acessibilidade

16. A agéncia em que vocé
trabalha possui acessibilidade,

ou seja, e adaptado para atender
pessoas com deficiéncia?

GRAFICO DE TORTA

B sim-72
B Nso-9

N3o sei informar - 7

Fonte: Dados da Pesquisa
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Dentre os respondentes, 10,2% da amostra arguiu que ndo ha acessibilidade
nas agéncias em que trabalham, o que equivale ao total de nove colaboradores.
Conforme essas respostas, ha a possibilidade de que existam agéncias néo
adaptadas, uma vez que, o questionario foi encaminhado a colaboradores de 16
agéncias, ndo sendo realizada andlise separada para cada uma das agéncias. Além
disso, 8% dos respondentes ndo souberam responder se trabalham em agéncias
adaptadas.

Por fim, os dados retratam que a acessibilidade € disponibilizada em 81,8%
das agéncias, 0 que embora demonstre que exista uma preocupacao no que tange a
facilitacdo do acesso e do atendimento a PCD, ainda h& a necessidade de melhoria
para que a acessibilidade seja disponibilizada em todas as agéncias e a todos 0s
associados que necessitam destas adaptacoes.

Para complementar a pesquisa e ter uma melhor verificagdo da acessibilidade
nas agéncias da Cresol Esséncia, foi perguntado aos colaboradores, que
descrevessem as adaptacfes existentes, conforme pode ser visto no Anexo K. A
partir das descri¢cdes relatadas percebeu-se quais sdo as principais adaptacdes das
agéncias, dentre elas rampa de acesso, porta lateral com espagamento para entrada
de cadeirantes, banheiro adaptado, corrimao, entre outras.

Pode-se, ainda, aferir as informacdes relatadas pelas tabelas 7 — Agéncias da
Cresol Esséncia — Noroeste RS e tabela 8 — Agéncias da Cresol Esséncia — Vale do
Taquari e Vale do Cai, do subcapitulo 4.1.1, onde aparecem as fachadas das

agéncias e é possivel visualizar as rampas de acesso e as portas laterais.

4.4.3 Locais de espera nas agéncias da Cresol Esséncia

Realizou-se também o questionamento no sentido de pontuar se ha locais de
espera a PCD nas agéncias da Cresol Esséncia e, conforme grafico abaixo, 65,9%
da amostra respondeu que sim, enquanto 28,4% respondeu que nao e 5,7% nao

souberam informar.
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Gréfico 11 — Locais de espera

18. Na agéncia em que vocé
trabalha ha locais de espera

destinados para as pessoas com
deficiéncia?

GRAFICO DE TORTA

B sim-58
B Nio-25

N3o sei informar - 5

Fonte: Dados da Pesquisa
Conforme apurado pela autora, cada agéncia possui assentos prioritarios, nos
qguais encontram-se impressos alguns dos simbolos de acessibilidade, os quais
foram ilustrados e explicados anteriormente no referencial tedrico. Exemplo desses
assentos esta na fotografia abaixo, que é de um padrdo das agéncias da Cresol

Esséncia:
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Fotografia 7 — Cadeiras em agéncia da Cresol Esséncia

Fonte: Autora, 2022

Em um dos relatos do Anexo K, das adaptacdes existentes nas agéncias da
Cresol Esséncia, foi respondido que os assentos ndao eram totalmente apropriados
para pessoas obesas, as quais se enquadram na categoria de pessoas com
mobilidade reduzida (PMR) e nado de pessoas com deficiéncia. Contudo,
investigando os tipos de assentos que as demais agéncias da Cresol Esséncia
possuem, pdde-se perceber que algumas agéncias tém assentos com bragos,
conforme ilustra a fotografia abaixo, o que realmente pode impedir que uma pessoa
obesa possa se sentar.
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Fotografia 8 — Cadeiras com bragos em agéncia da Cresol Esséncia

Prioritars,
2644

Fonte: Autora, 2022

Uma sugestdo seria a retirada dos bracos de alguns assentos ou substitui-
los, para que todas as agéncias tenham assentos apropriados tanto para PCD

quanto PMR, os obesos, no caso.

4.4.4 Atendimento prioritario nas agéncias da Cresol Esséncia

Encerrando essa sessao, questionou-se se ha atendimento prioritario a PCD
nas agéncias em que os colaboradores da Cresol Esséncia trabalham. E como se
pode ver 90.9% da amostra respondeu que sim, 4,5% respondeu que n&o e outros

4,5% néo souberam responder.
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Gréfico 12 — Atendimento prioritario

19. Na agéncia em que vocé

trabalha ha atendimento prioritario
para as pessoas com deficiéncia?

GRAFICO DE TORTA

B sim-80
B Nio-4

Nao sei informar - 4

Fonte: Dados da Pesquisa

De acordo com o Art. 9° da Lei 13.146, de 06/07/2015 (BRASIL, 2015, S/N):

A pessoa com deficiéncia tem direito a receber atendimento prioritario,
sobretudo com a finalidade de:

| - protecdo e socorro em quaisquer circunstancias;

Il - atendimento em todas as instituicbes e servicos de atendimento ao
publico;

Il - disponibilizacdo de recursos, tanto humanos quanto tecnolégicos, que
garantam atendimento em igualdade de condi¢cdes com as demais pessoas;
IV - disponibilizacdo de pontos de parada, estacfes e terminais acessiveis
de transporte coletivo de passageiros e garantia de seguranca no embarque
e no desembarque;

V - acesso a informacgdes e disponibilizacdo de recursos de comunicacao
acessiveis;

VI - recebimento de restituicdo de imposto de renda;

VII - tramitagdo processual e procedimentos judiciais e administrativos em
gue for parte ou interessada, em todos os atos e diligéncias.
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Conforme a Lei Federal 13.146, citada acima, o atendimento prioritario &
obrigatério em todas as instituicdes que prestam atendimento ao publico. Através do
guestionamento realizado com os colaboradores percebe-se nas agéncias da Cresol
Esséncia que em mais de 90% delas, a lei de prioridade nos atendimentos de
pessoas com deficiéncia é respeitada e cumprida.

Contudo, houve quatro respostas negativas quanto ao respeito da legislacéo,
nao ficando explicito, entretanto, se 0 ndo atendimento prioritario € realizado por
uma decisdo dos proprios colaboradores das agéncias ou se 0 mesmo nao ocorre
em virtude de ndo haver equipamentos e/ou sistemas que possibilitem a
diferenciacéo deste publico para que o atendimento ocorra da forma que preconiza a
lei. Importante se faz, entdo, a atencdo a esta situacdo por parte da cooperativa,
para que haja o cumprimento da lei em sua integralidade e em todas as suas

agéncias.

4.4.5 Relagao dos principios do cooperativismo com o atendimento de PCD

Quando questionados se ha relacdo entre os principios do cooperativismo
com o atendimento de pessoas com deficiéncia, 65,9% dos respondentes respondeu

que sim, 30,7% néo soube informar e 3,4% responderam que nao.
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Gréfico 13 — Principios do cooperativismo e atendimento de PCD

20. Vocé acha que os principios do
cooperativismo tém relagao com

o atendimento de pessoas com
deficiéncia?

GRAFICO DE TORTA

B sim-58
B Nio-3

Nao sei informar - 27

Fonte: Dados da Pesquisa

Percebe-se através do grafico acima que um grande percentual dos
respondentes ndo soube informar se existe relacdo entre os principios do
cooperativismo e o atendimento de PCD. Possivelmente varios colaboradores nao
possuem o conhecimento aprofundado dos principios do cooperativismo, o que pode
inclusive ser uma sugestao para que busquem conhecé-los melhor e assim possam
propaga-los.

Para confirmar a pressuposicdo acima, perguntou-se aos respondentes que
descrevessem as relagbes dos principios do cooperativismo com o0 atendimento de
PCD. A totalidade das respostas pode ser vista no Anexo M e analisando de forma
genérica, observa-se que o sétimo principio do cooperativismo é o mais citado, que
corresponde ao interesse pela comunidade. Também foram citados o primeiro
principio, adesdo voluntaria e livre; o segundo, gestdo democratica; e o sexto,

intercooperagao. Foram descritos muitos outros valores que o0 cooperativiSmo
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proporciona e a relagdo que os colaboradores consideram ter com o atendimento de
PCD.

Diante das definicbes descritas, se percebe que muitos colaboradores tém
entendimento e também se preocupam em relacionar e inserir 0s principios do
cooperativismo no dia a dia, inclusive no atendimento de PCD. Alguns colaboradores
ndo descreveram 0s principios precisamente, porém o0s valores relatados
correspondem aos valores que a cooperativa busca proporcionar a comunidade.

Segue abaixo as principais descobertas referente ao segundo objetivo

especifico, agrupando e sintetizando as andlises das questfes relacionadas a ele.

Tabela 14 — Andlise do segundo objetivo especifico: politicas, estrutura fisica e

relacBes com os principios do cooperativismo

Objetivos especificos Principais descobertas
Identificar politicas e a e A Cresol ndo possui politicas voltadas ao
estrutura fisica para atendimento de PCD;
atendimento das PCD na e A Cresol Esséncia possui acessibilidade em
Cresol Esséncia, bem suas agéncias, assim como locais de espera e
como possiveis relagdes atendimento prioritario de PCD.
deste atendimento  com ¢ A maioria dos colaboradores confirma a relacao
0s principios do do atendimento de PCD com os principios do
cooperativismo. cooperativismo;

Fonte: Elaborado pela autora

As principais descobertas encontradas nesta etapa da analise da pesquisa
sdo auséncia de politicas para atendimento de PCD na Cresol sendo que sua
implementagédo seria de grande importancia para a cooperativa, colaboradores e
cooperados; a constatacdo que a Cresol Esséncia possui acessibilidade, ou seja, a
estrutura fisica das agéncias € adaptada para atendimento de PCD, assim como
foram identificadas nas respostas que ha locais de espera e atendimento prioritario
para esse publico; foram confirmadas ainda a relacdo do atendimento de PCD com
0s principios do cooperativismo, citando alguns deles inclusive, tais como adeséo

livre e voluntaria e interesse pela comunidade.
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4.5 PREPARO DOS COLABORADORES

Nesta parte, os respondentes da pesquisa foram questionados se eles se
sentem preparados para atender pessoas com deficiéncia, também houve
guestionamentos se a Cresol oferece algum treinamento voltado ao atendimento de
PCD, se os colaboradores ja realizaram algum treinamento especifico para esse
publico, caso tenham feito que comentassem o treinamento ou curso realizado e por
fim, o quanto os respondentes acreditam ser importante a aplicacdo destes

treinamentos voltados ao atendimento de PCD.

4.5.1 Preparo dos colaboradores na Cresol Esséncia

Nesta questdo, os colaboradores da Cresol Esséncia assinalaram o grau de
preparo que consideram ter para atender PCD. Portanto, utilizou-se a escala de
Likert, onde constam os campos de 1 a 5, sendo que 1 significa “ndo me sinto

preparado” e 5 significa “me sinto bem preparado”, como pode-se ver abaixo:
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Gréfico 14 — Preparo dos colaboradores
r

9. Vocé se sente preparado para
atender pessoas com deficiéncia?

Numa escala de 1 3 5, onde 1 significa ‘Nao me sinto preparado

e 5 significa "Me sinto bem preparado” assinsie uma allernaliva

GRAFICO DE TORTA
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Fonte: Dados da Pesquisa
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Para interpretacéo desta andlise, classificou-se cada uma das pontuacdes da

seguinte maneira:

Tabela 15 — Classificacdo do nivel de preparo dos colaboradores

Pontuacéao Significado
1 N&o me sinto preparado
2 Me sinto pouco preparado
3 Médio preparo - Neutro
4 Me sinto preparado
5 Me sinto bem preparado

Fonte: Elaborado pela autora
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De acordo com a tabela acima, cada pontuagéo assinalada corresponde a um
significado descrito na tabela, a partir disto observou-se a classificacdo do nivel de
preparo que os respondentes assinalaram.

Dos colaboradores que responderam a pesquisa, 40,9% se mostraram
neutros ou com médio preparo no atendimento de pessoas com deficiéncia, 30,7%
responderam que se sentem preparados para atender PCD, 22,7% assinalaram a
opcao que se sentem pouco preparados em atender esse publico, 4,5% se sentem
bem preparados e 1,1% assumiu nao se sentir preparado.

Este € um ponto relevante e dever ser tratado com atencdo, pois pode
resultar em situacdes desagradaveis tanto para os colaboradores quanto para os

associados.

4.5.2 Treinamento para atender de pessoas com deficiéncia na Cresol

Ao questionar os colaboradores se a Cresol oferece algum treinamento para
atender pessoas com deficiéncia, 58% n&o souberam informar, 38,6% responderam

gue néo e 3,4% afirmaram que sim. Como pode ser visto no gréafico abaixo:
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Gréfico 15 — Treinamento para atender PCD

12. A Cresol oferece algum

treinamento para atender pessoas
com deficiéncias?

GRAFICO DE TORTA
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Nao sei informar - 51

Fonte: Dados da Pesquisa

A partir de pesquisa realizada no site institucional da Cresol, verificou-se que
a cooperativa possui a plataforma Cresol Instituto que tem como objetivo a educacao
e capacitacdo de todos da comunidade, oferecendo cursos EAD gratuitos e com
certificacdo, tanto para colaboradores, associados ou comunidade em geral.

O Cresol Instituto foi criado em 2005 e integrado a Cresol Confederacéo, tem
por objetivo fornecer solugbes educacionais ao sistema de cooperativas Cresol,
sendo Confederagdo, Centrais, Cooperativas e Agéncias. Os programas de
educagdo sdo desenvolvidos para distintos publicos, sendo colaboradores e
conselheiros com um grande foco na gestdo e governanca das cooperativas. Ja 0s
programas para cooperados, comunidade e parceiro objetivam estimular a discusséo
sobre o cooperativismo e educacéo financeira (CRESOL INSTITUTO, 2020)

Ainda conforme seu site institucional, os treinamentos cumprem diretamente a
pratica dos sete principios do cooperativismo, principalmente o 5° Educacéo,
Formacédo e Informacdo e o 7° Preocupacdo com a Comunidade, além de ir ao



95

encontro as 17 metas globais denominadas Objetivos de Desenvolvimento
Sustentavel — ODS, estabelecidas pela Assembleia Geral da Nac¢des Unidas — ONU.

Contudo, através da consulta realizada no portal Cresol Instituto, ndo se
encontrou nenhum curso relacionado ao atendimento de PCD, revelando assim, o
gue pode vir a ser uma oportunidade da Cresol se aprimorar, podendo ser esta uma
importante sugestdo de melhoria para esta pesquisa.

4.5.3 Realizagao de treinamentos

Ao analisar as respostas do grafico abaixo, chama-nos atencéo o fato de que
a realizacdo ou participacdo dos colaboradores em treinamentos para atender
pessoas com deficiéncia é praticamente nulo. 92% da amostra respondeu que nunca
participou, 6,8% respondeu que participou de poucos treinamentos e 1,1%
respondeu que participou de varios. Desta forma, pode-se verificar que apenas 7,9%
ja realizou algum treinamento voltado ao atendimento de PCD, correspondendo a 7

colaboradores, conforme segue:
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Gréfico 16 — Realizacdo de treinamentos

13. Vocé ja realizou/participou de
algum treinamento para atender

pessoas com deficiéncias? (Pode
ser um treinamento realizado fora
da Cresol)

GRAFICO DE TORTA
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Fonte: Dados da Pesquisa

Este dado pode apontar o porqué do sentimento de inseguranca apresentado
no item 4.5.1 Preparo dos Colaboradores, onde houve uma parcela significativa de
colaboradores que respondeu ndo estar preparada para atender PCD. Este indice
talvez pudesse ser diferente caso cursos ou treinamentos voltados a esse tema
fossem disponibilizados pela cooperativa.

Para os colaboradores que ja participarem de treinamentos voltados ao
atendimento de pessoas com deficiéncia foi solicitado, no questionario, que
comentassem quais 0s cursos realizados. A partir das respostas obtidas e que estao
disponiveis no Anexo L, notou-se que as atividades relatadas foram curso de Libras,
seminario de acessibilidade, curso virtual de sinais (possivelmente Libras),
magistério, curso de atuacdo em formacao de adultos e criangas especiais, atuacao

em microensino na APAE, entre outros.
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Porém, como pbde-se perceber nos comentarios, nenhum destes cursos ou
treinamentos foi oferecido pela cooperativa, a busca pela informagéo ou capacitacéo

ocorreu exclusivamente pelo interesse do colaborador.

4.5.4 Importancia da aplicagao de treinamentos para atendimentos de PCD

Complementando esta parte, houve o questionamento aos colaboradores da
Cresol Esséncia, do quanto acreditam ser importante a aplicacdo de cursos ou
treinamentos voltados ao atendimento de pessoas com deficiéncia. O método
utilizado nesta questdo foi novamente a escala de Likert, onde constam os campos
de 1 a 5, sendo que 1 significa “ndo acho importante” e 5 significa “acho muito

importante”, como pode-se ver abaixo:

Grafico 17 — Importancia da aplicacédo de treinamentos

15. Quanto vocé acredita ser
importante a aplicacao de cursos
ou treinamentos voltados ao

atendimento de pessoas com
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Fonte: Dados da Pesquisa
Como forma de interpretacdo desta analise, classificou-se cada uma das

pontuagdes, conforme tabela a seguir:

Tabela 16 — Classificacdo da importancia de treinamentos

Pontuacéao Significado
1 N&o acho importante
2 Acho pouco importante
3 Neutro
4 Importante
5 Acho muito importante

Fonte: Elaborado pela autora

Conforme a tabela acima, cada pontuacdo assinalada corresponde a um
significado descrito na tabela. A partir disto, notou-se a classificagdo dos
respondentes quanto a importancia de aplicacdo de treinamentos voltados aos
atendimentos de PCD.

Dos colaboradores que responderam a pesquisa, 70,5% consideram muito
importante a aplicacao de treinamentos, 20,5% responderam que acham importante,
8% se mostraram neutros e 1,1% acham pouco importante. Nao houve nenhuma
resposta que ndo considera ser importante a oferta de cursos ou treinamentos para
atendimento de PCD.

Essa informacdo apresenta o quanto os colaboradores acreditam que é
importante o aprendizado e o quanto pode trazer de aperfeicoamento para um
atendimento inclusivo e personalizado. Quem sabe esse levantamento possa vir,
também, despertar na cooperativa o interesse de proporcionar algum curso, palestra
ou treinamento aos colaboradores.

Abaixo segue a tabela com as principais descobertas relacionadas ao terceiro
objetivo especifico, resumindo e agrupando as analises das questdes relacionadas a

este objetivo.



99

Tabela 17 — Analise do terceiro objetivo especifico: preparo dos colaboradores para
atendimento de PCD

Objetivos especificos Principais descobertas

Identificar se 0s e Médio preparo dos colaboradores no

colaboradores da atendimento de PCD;

Cooperativa de Credito e NA&o ha cursos voltados para atendimento de

Cresol Esséncia se PCD na Cresol;

sentem preparados ou e A maioria dos colaboradores nunca participou

nao para atender PCD. de treinamentos ou realizou cursos para
atendimento de PCD, porém consideram muito
importante a aplicacdo destes.

Fonte: Elaborado pela autora

Relacionado com o terceiro objetivo especifico, nesta etapa pode-se
identificar o preparo dos colaboradores da Cresol Esséncia. Foi verificado que
grande parte considera médio o seu preparo para atender PCD, sendo que a maioria
nunca realizou treinamentos voltados a esses atendimentos, mesmo avaliando a
aplicacdo de cursos como sendo muito importante. Reforca-se que até a aplicacao
do presente estudo ndo houve oferta destes tipos de cursos na Cresol, conforme
apontado pelos respondentes.

Os dados mostram que ha uma certa contradicdo por parte dos respondentes.
Talvez estes ndo queiram assumir que nao se sentem preparados ou se
provavelmente se consideram preparados porque possuem uma determinada
vivéncia, a partir de suas experiéncias e valores. Entretanto, 0s niumeros mostram
que falta um preparo formal, um curso ou treinamento, algo que seria sugestivo e

muito importante a cooperativa disponibilizar.

4.6 SUGESTOES DE MELHORIAS DOS COLABORADORES

Para concluir, os colaboradores foram perguntados se teriam sugestdes que
possam melhoram o atendimento de pessoas com deficiéncia na Cresol Esséncia,
cuja respostas podem ser vistas no Anexo N.

Das 36 repostas obtidas nesta questdo, 28 sugeriram que houvesse cursos

ou treinamentos voltados ao atendimento de PCD para os colaboradores, isso
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corresponde a 78% das respostas, 0 que pode ser considerada uma sugestao muito
relevante e quica possa ser sugerida para a cooperativa e implementada
futuramente.

Dentre esses cursos e treinamentos sugeridos, alguns respondentes
recomendaram cursos presenciais ou a distancia (EAD), explanando a necessidade
de treinamentos voltados aos atendimentos para cada tipo de deficiéncia, ou pela
necessidade de cada agéncia. Porém, o curso especifico mais citado pelos

s

respondentes foi o de Libras (Lingua Brasileira de Sinais), que € uma modalidade
gesto-visual, onde é possivel com deficiéncia auditiva e € uma importante
ferramenta de incluséo social (LIBRAS, 2020).

E dentre as demais sugestfes expostas pelos colaboradores encontram-se
distribuicdo de senhas, realizacdo de palestras, acdes em APAES (Associacdes de
Pais e Amigos dos Excepcionais), melhoria estrutural das agéncias, utilizacdo dos
televisores das se comunicar através de gestos, expressfes faciais e corporais,
sendo a forma de comunicacdo mais utilizada com pessoas agéncias para
comunicacdo e melhoria no atendimento de PCD, instalacéo de piso tatil, adaptacao
de banheiros e guiché do caixa para atendimento de cadeirantes, esclarecimentos
sobre atendimentos preferenciais, coleta de assinaturas pela digital, atendimento
individualizado para autistas, corrimdo de apoio nas paredes das entradas e nas
partes internas das agéncias e sistema para deficiente auditivos, como se observa

na figura abaixo:
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Figura 6 — Sugestdes de melhorias dos colaboradores
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Fonte: Elaborado pela autora

Percebe-se desta forma que os colaboradores tém a preocupagdo em
oferecer um atendimento de qualidade aos associados que possuem alguma
deficiéncia o que ja é um grande passo para transformacdes positivas na
cooperativa, sendo que o proprio questionario desta pesquisa, pode instiga-los a
buscarem algum aperfeicoamento futuramente.

Abaixo segue o0 quarto objetivo especifico com as principais descobertas,

agrupando e sintetizando as analises das questdes relacionadas a ele.
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Tabela 18 — Andlise do quarto objetivo especifico: melhorias para atendimento de

PCD
Objetivos especificos Principais descobertas
Sugerir melhorias que e Preocupacéo dos colaboradores no
possam  qualificar o atendimento de PCD, trazendo varias
atendimento da Cresol sugestdes de melhorias, tais como cursos e
Esséncia as PCD, se for treinamentos para os colaboradores e
0 caso. distribuicdo de senhas para melhor identificagédo
de PCD.

Fonte: Elaborado pela autora

Nesta etapa, verificou-se que os colaboradores se preocupam com 0 assunto
e trazem varias sugestdes de melhorias que foram detalhadas anteriormente,
incluindo a distribuicdo de senhas. Uma consideracdo a ser feita, € que nas
agéncias da Cresol Esséncia com maior fluxo de pessoas ja existe o sistema de
distribuicdo de senhas, porém naquelas inauguradas a menos tempo, onde o fluxo
de pessoas ainda € pequeno, esse sistema ainda ndo esta disponivel.

Portanto, a partir das andlises dessas questdes com 0s objetivos especificos,
percebe-se que os colaboradores conhecem os tipos de deficiéncia e esclarecem
quais sdo as suas maiores dificuldades, identificando em escala o seu nivel de
preparo no atendimento desta parcela de pessoas. Notou-se também que nado ha até
o momento politicas de atendimentos de PCD na Cresol Esséncia, assim como nédo
ha a oferta de cursos e treinamentos aos colaboradores. Todavia, quando verificada
a acessibilidade, percebe-se que as agéncias possuem muitas adaptacdes para
atender PCD e que os colaboradores se preocupam com assunto, Vvisto que citaram
varias sugestdes de melhorias e inclusive relacionaram o tema com os principios do

cooperativismo.
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5 CONSIDERAGOES FINAIS

Um bom atendimento de pessoas com deficiéncia se faz cada vez mais
necessario principalmente nas cooperativas, pois elas seguem o0s principios do
cooperativismo como a adeséao livre e voluntaria e o interesse pela comunidade que
estdo associados a inclusdo, igualdade, integracdo e ajuda mutua. Por esse motivo,
0 presente estudo teve como objetivo geral analisar os principais aspectos que
demonstram o (des)preparo da Cresol Esséncia para oferecer o atendimento
inclusivo e acessivel para pessoas com deficiéncia (PCD).

Para se chegar neste objetivo geral se estabeleceram cinco objetivos
especificos, sendo que no primeiro buscou-se descrever os tipos de deficiéncias e
as principais dificuldades a serem observadas nos atendimentos de servicos
financeiros para cada tipo de deficiéncia.

Com o intuito de responder a este objetivo, no referencial teérico, foram
apresentados todos os tipos de deficiéncias, assim como, as caracteristicas de cada
uma delas e as necessidades e especificidades inerentes ao atendimento para
determinada deficiéncia. Isto posto, pode-se verificar que ha diferentes formas de
atendimento para cada tipo de deficiéncia, uma vez que o atendimento a uma
pessoa surda ndo ser igual ao atendimento a uma pessoa cega. O atendimento a
pessoa com deficiéncia auditiva, alias, apresentou-se como 0 que mais necessita de
uma atencéo diferenciada por parte dos colaboradores, conforme pode ser visto na
sequéncia.

Buscou-se identificar quais as principais dificuldades encontradas pelos
colaboradores da Cresol Esséncia no atendimento a PCD, sendo destacado o
atendimento da pessoa com deficiéncia auditiva, em funcdo da comunicacdo ser
muito prejudicada, vezes pela falta um treinamento adequado dos atendentes, como
a linguagem de sinais (LIBRAS), por exemplo, vezes pela ndo compreensao dos
associados ao que lhes esta sendo explicado pelos colaboradores. Isso demonstra a
importancia de que haja dentro da cooperativa o reforco dos mecanismos que
facilitem a comunicagdo entre o colaborador e o associado deficiente auditivo,
atravées da realizacdo de cursos, técnicas especificas, treinamentos e/ou
aperfeicoamento.

No segundo objetivo especifico buscou-se identificar as politicas de

atendimento, a estrutura fisica para atendimento das PCD na Cresol Esséncia e a
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relacdo deste atendimento com os principios do cooperativismo. Verificou-se,
através da pesquisa, que a maioria dos colaboradores ndo soube informar se a
Cresol possui politicas voltadas ao atendimento de PCD. Esse ndo saber suscitou a
duvida de se esta auséncia de conhecimento era proveniente da falta de interesse
dos colaboradores em relacdo ao assunto ou se realmente ndo ha na cooperativa
uma politica voltada a este publico.

Diante disso, procurou-se a area de gestdo de pessoas da central Cresol
Sicoper que confirmou a inexisténcia de politica voltada ao atendimento de pessoas
com deficiéncia em todo o sistema Cresol. Este € um ponto importante a ser
observado pela cooperativa, para ser levado a avaliagdo e, se possivel, criar e
inserir uma politica voltada para o publico PCD, uma vez que o conceito de inclusédo
ganha cada vez mais espa¢o no meio empresarial, tornando-se um diferencial tanto
para os associados, quanto para os colaboradores.

Essa caréncia de conhecimento nas formas de atender PCD, n&o se restringe
somente a cooperativa onde a pesquisa se realizou, e nos mostra que algo precisa
ser revisto em nossa sociedade, principalmente quando se trata de politicas
educacionais, visto que apesar de ser trabalhada fortemente a inclusdo de PCD no
ambito escolar, ainda ndo sao ofertados cursos e técnicas mais aprofundadas aos
demais estudantes para que estes ndo sé se habituem a convivéncia com PCD, mas
gue possam se comunicar de forma natural e corriqueira.

Passando para a avaliacdo em relacdo a estrutura fisica das agéncias da
Cresol Esséncia percebeu-se que a grande maioria delas é adaptada, possuindo
locais de espera e com atendimento prioritario de PCD, algo imprescindivel nos dias
atuais e, inclusive, exigido por lei. Mesmo com cumprimento do estabelecido em lei,
€ possivel algumas melhorias, que sdo sugeridas pelos proprios colaboradores,
como adaptacdes estruturais ou a implementacéo de sistemas de gerenciamento do
atendimento, através de senhas, que possibilitem a melhor identificacdo de quem
necessita de atendimento prioritario.

Em relacdo a ligacdo dos principios do cooperativismo e o atendimento de
PCD houve uma concordancia por parte dos colaboradores participantes da
pesquisa, citando, principalmente, o principio da adeséo livre e voluntaria e o
interesse pela comunidade. Isto mostra que a cooperativa Cresol ndo se limita a
determinados grupos de pessoas, mas tem, na visdo dos respondentes, o intuito de

abranger todos os publicos, independente das adaptacdes a serem feitas para
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recebé-los, pois, as portas da cooperativa devem estar sempre abertas para inseri-
los, ndo s6 no seu ambiente associativo, mas também, e na medida que for de
interesse destes associados, possibilitar a participacdo em diretorias, coordenacdes
e outros nucleos, para que através das suas vivéncias e conhecimentos possam
auxiliar na melhoria continua dos trabalhos e servicos realizados.

Quanto ao terceiro objetivo especifico do estudo, o de identificar se os
colaboradores da Cresol Esséncia estdo preparados ou ndo para atender PCD,
percebe-se que os colaboradores, em mais de 60%, ndo se consideram totalmente
preparados para realizagdo deste tipo de atendimento, tendo como base
experiéncias pessoais corriqueiras ou até mesmo em atendimentos realizados ao
publico na cooperativa. Aqui se reforca o fato de a maioria dos participantes ter
respondido que nunca realizou nenhum curso ou treinamento que lhes pudesse
trazer uma melhor preparacdo técnica e maior autoconfianca para estes
atendimentos. Pontua-se, aqui, novamente, 0 exposto anteriormente quanto a
criacdo e insercdo de politicas de atendimento a PCD e os ganhos que sdo nao
apenas para 0s associados, mas também para os colaboradores da cooperativa.

No quarto objetivo especifico que traz a sugestdo de melhorias que possam
qualificar o atendimento da Cresol Esséncia as PCD, os colaboradores foram
instigados no questionario a dar sugestdes do que melhorar nas agéncias em que
trabalham. Pdde-se verificar que quase 80% das respostas obtidas trouxe a
sugestdo para que a cooperativa ofereca cursos ou treinamentos voltados para o
atendimento de PCD, outras sugestdes como distribuicdo de senhas e melhorias nas
estruturas das agéncias também aparecem em destaque.

Assim sendo, com a avalicdo das consideracdes das respostas em relagéo
aos objetivos especificos, apresentadas acima, ao objetivo geral desta pesquisa,
bem como o problema proposto, que buscou identificar em que aspectos a
cooperativa de credito Cresol Esséncia esta ou ndo preparada para atender de
forma inclusiva e acessivel as pessoas com deficiéncia, pode-se afirmar que a
cooperativa esta em conformidade com a lei, atendendo as exigéncias impostas,
principalmente nas questdes estruturais.

Porém, quando se trata de atendimento de PCD, ha a percepc¢do entre os
colaboradores de que estes possuem uma insegurancga intrinseca, principalmente
em atender determinados tipos de deficiéncia. Ter politicas na cooperativa que

norteiem os colaboradores quanto ao atendimento deste publico, assim como lhes
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ofertar cursos ou treinamentos especificos para esses atendimentos pode ser o
ponto a ser considerado, visando dar confianca e facilitar o atendimento do
colaborador. Estes aspectos devem ser observados para que haja um melhor
preparo dos colaboradores da Cresol Esséncia, almejando oferecer o atendimento
de exceléncia, inclusivo e acessivel para pessoas com deficiéncia (PCD).

Dessa forma para melhorar o preparo da cooperativa e dos colaboradores da
Cresol Esséncia no atendimento de PCD, sugere-se, primeiramente, a oferta de
cursos ou treinamentos, podendo ser estes EAD ou presenciais, € se necessario
especificos por tipos de deficiéncias, para que os colaboradores tenham uma
orientacado de como proceder um atendimento a PCD.

Outra sugestdo, ja comentada anteriormente, é que todas agéncias adotem
um sistema com distribuicdo de senhas com a identificacdo do associado, onde ele
mesmo possa se manifestar sobre a necessidade de um atendimento prioritario ou
nao.

Sugere-se também algumas adaptacfes que melhorem a acessibilidade nas
agéncias, como instalacdo de piso tatil, corrimfes, altura dos guichés de caixas,
banheiros adaptados e cadeiras acessiveis para todos, inclusive para aqueles com
mobilidade reduzida, como os obesos, por exemplo. Esta Ultima adaptacao, refere-
se principalmente as agéncias que possuem cadeiras de espera com bracos, sendo
uma sugestao retira-los ou substituir alguns assentos.

Acrescenta-se, ainda, uma outra sugestdo que € a realizacéo de palestras ou
cursos sobre educacgdo financeira em APAES ou com grupos de PCD com um
material didatico e acessivel, conforme a necessidade de cada um. Essa é uma
sugestdo que abrange os principios do cooperativismo, tais como educacéo,
formacdo e informacao e interesse pela comunidade.

Por fim, se sugere algumas inciativas para novas pesquisas, afim de
aprofundar o tema proposto neste trabalho, como realizagdo de uma pesquisa
gualitativa em que seja possivel identificar com maiores detalhes as dificuldades nos
atendimentos de PCD; aplicar e acompanhar um treinamento e assim realizar uma
pesquisa-acdo onde se possa verificar o resultado apresentado; ou ainda a
realizacdo de pesquisas similares em outras cooperativas, para que sejam
identificadas também as necessidades existentes e assim promover a

intercooperacao em busca de um objetivo em comum, a igualdade entre todos.
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ANEXO A — MAPA DE ATUAGAO NO RIO GRANDE DO SUL — CENTRAL
CRESOL SICOPER

Mapa de Atuacao
Rio Grande do Sul

Central Cresol Sicoper

CRESOL

Fonte: Portal Interno Cresol Sicoper
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ANEXO B — LOCALIZAGAO AGENCIAS CRESOL ESSENCIA

Agéncias
Cresol Essencia

Arrolo do Meijo
Bom Principia
Campina das Missoes
Candido Godol
Encantado
Estrela

Lajeado

Porto Lucena
Salvador do Sul
Santa Rosa
Santo Cristo
Teutonia

Trés de Maio
Tucunduva
Tuparend!
Tuparend!

CRESOL

Fonte: pagina Cresol Esséncia no Instagram
Disponivel em:

<https://www.instagram.com/p/CbhtlpPueio/?utm source=ig web copy link>.

Acesso em 26 de mar de 2022.


https://www.instagram.com/p/CbhtlpPueio/?utm_source=ig_web_copy_link
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ANEXO C - CENSO IBGE 2010: PESSOAS COM DEFICIENCIAS

Municipio Pessoas.cgm Pel? menos uma
das deficiéncias investigadas
UF nglgzo Nome Populagao N % | Homens | Mulheres
RS (4301008 Arroio do Meio 18.783 3.714 120%| 1.703 2.012
RS (4302352 Bom Principio 11.789 1.715 |15% 807 908
RS |4303707| Campina das Missoes 6.117 1.576 |26% 719 857
RS [4304309 Candido Goddi 6.535 1.492 |23%| 747 746
RS [4306809 Encantado 20.510 | 4.653 |23%| 2.056 2.597
RS (4307807 Estrela 30.619 5.716 |19%| 2.436 3.279
RS (4311403 Lajeado 71.445 |12.817|18%| 5.733 7.084
RS 4315008 Porto Lucena 5.413 1.761 [33%| 804 957
RS |4316501 Salvador do Sul 6.747 947 |14%| 456 491
RS (4317202 Santa Rosa 68.587 |14.282 |21%| 6.177 8.105
RS (4317905 Santo Cristo 14.378 3.360 |23%| 1.607 1.753
RS (4321451 Teutdnia 27.272 5.741 |21%| 2.516 3.225
RS (4321808 Trés de Maio 23.726 5.352 |23%| 2.416 2.936
RS (4322103 Tucunduva 5.898 1.173 |20% 548 626
RS (4322301 Tuparendi 8.557 2.283 |27%| 1.032 1.251
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Municipio Deficiéncia visual
Nao
. | consegue | | Grande . Alguma . .
UF Nome HRUEEEE de modo & dificuldade i dificuldade 9 || ISEL e
algum

RS Arm?odo 18.783 30 |1%| 365 |15%| 2.010 |84%| 2.405 |13%
Bom

RS | princioio | 11789 3 0%| 113  |10%| 961 |89%| 1.077 | 9%
Campina

RS|  das 6.117 9 1%| 154  |14%| 973  |86%| 1.136 |19%
Missoes
Candido

RS| oo 6.535 5 1%| 130 |15%| 705  |84%| 840 |13%

RS | Encantado | 20.510 27 |1%| 405  |12%| 2.970 |87%| 3.402 |17%

RS| Estrela | 30.619 40  |1%| 788  |21%| 2.839 |77%| 3.667 | 12%

RS| Lajeado | 71.445 110  |1%| 1.325 |14%| 7.884 |85%| 9.319 |13%
Porto

RS| Lo 5.413 10 |1%| 203 |16%| 1.025 |83%| 1.238 |23%

RS SZ';""S?JT 6.747 23 |4% 41 7% 539  |89%| 603 | 9%

RS | Santa Rosa| 68.587 88  |1%| 1.434 |14%| 8777 |85%10.299|15%
Santo

RS| 2 14.378 73 |3%| 380 |16%| 1.907 |81%| 2.360 |16%

RS| Teutdnia | 27.272 63 |2%| 554 |13%| 3579 |85%| 4.196 | 15%

RS T;j;ge 23.726 111 |3%| 666 |18%| 2944 |79%| 3.721 |16%

RS | Tucunduva| 5.898 9 1%| 156  |22%| 535 |76%| 700 |12%

RS | Tuparendi | 8.557 48 3% 254 |14%| 1.468 |83%| 1.770 |21%




ANEXO E — CENSO IBGE 2010: DEFICIENCIA AUDITIVA

118

Municipio Deficiéncia auditiva
Nao
UF Nome Populacio | “O"°8YE | o Grande % Alguma % | Total | %
pulac de modo | ”° | dificuldade ° | dificuldade ° °
algum
Py
RS rm?odo 18.783 34 |4%| 165 |18%| 730  |79%| 929 | 5%
Bom
RS | princimio | 11789 15 |4% 78 19%| 328 |78%| 421 | 4%
Campina
RS|  das 6.117 6 1%| 115  |25%| 343 |74%| 464 | 8%
Missoes
Candido
RS| ot 6.535 16 |4%| 106  |24%| 319 |72%| 441 | 7%
RS | Encantado | 20.510 34 |3%| 292 |25%| 827 |72%]1.153| 6%
RS| Estrela | 30.619 24 |1%| 515  |29%| 1.241 |70%|1.780| 6%
RS| Lajeado | 71.445 137 |4%| 494 |16%| 2.552 |80% |3.183| 4%
RS Lzzz:a 5.413 14 [3% 74 14%| 454  |84%| 542 |10%
|
RS SZ;""S‘?JT 6.747 13 |5% 34 14%| 199  |81%| 246 | 4%
RS | Santa Rosa 68.587 77 2% 715 21% 2.672 77%|3.464 | 5%
RS (S:?IZI‘; 14.378 40 |4%| 163  |17%| 738  |78%| 941 | 7%
RS| Teutdnia | 27.272 38 |3%| 172 |12%| 1202 |85%]1.412| 5%
RS T;j:iie 23.726 61 |4%| 306 |20%| 1.161 |76%|1.528| 6%
RS | Tucunduva| 5.898 4 1% 69 23%| 231 |76%| 304 | 5%
RS | Tuparendi 8.557 0 0% 64 15% 371 85%| 435 | 5%
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Municipio Deficiéncia motora
Nao
UF Nome Populacio | SM°EYE | o Grande % Alguma % | Total | %
pulac de modo ° | dificuldade ° | dificuldade ° °
algum

ppm
RS rm?odo 18.783 115 | 8% 419 | 29% | 918 |63% |1.452| 8%

Bom
RS | prineioio 11.789 65 |12%| 131 |24%| 348 |64%| 544 | 5%
RS Caai':aaegas 6.117 58  [10% | 182 |31%| 346 |59% | 586 | 10%

Candido
RS | anis 6.535 33 6% 170 |31%| 350 |63%| 553 | 8%
RS| Encantado | 20.510 40 3% 532 [37%| 867 |60%|1.439| 7%
RS|  Estrela 30.619 218 | 9% 808 |35%| 1.280 |56% |2.306| 8%
RS| Lajeado 71.445 204 | 5% | 1.027 |26%| 2.654 |68%|3.885| 5%
RS | Porto Lucena | 5.413 38 5% 183 |23%| 558 | 72% | 779 | 14%

|
RS SaVZiTrdo 6.747 37 | 12% 64 20% | 213 | 68%| 314 | 5%
RS| SantaRosa | 68.587 250 | 5% | 1.481 |27%| 3.774 |69%|5.505| 8%
RS | Santo Cristo | 14.378 72 6% 209 |18%| 883 |76%|1.164| 8%
RS| Teuténia | 27.272 131 | 7% 497 | 27%| 1224 |66% |1.852| 7%
RS | Trés de Maio | 23.726 107 | 5% 645 |30% | 1.390 |65%|2.142| 9%
RS| Tucunduva | 5.898 14 3% 178  |35%| 323 |63%| 515 | 9%
RS| Tuparendi | 8.557 60 9% 180 |26%| 452 | 65% | 692 | 8%
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ANEXO G — CENSO IBGE 2010: DEFICIENCIA MENTAL OU INTELECTUAL E

OUTROS
Deficiéncia
Municipio mental ou Outros
intelectual
Nenhuma

o Sem

UF Nome Populagdo | Total % dessas ~
oA declaracao
deficiéncias

RS Arroio do Meio 18.783 166 1% 15.069 0
RS Bom Principio 11.789 130 1% 10.074 0
RS Campina das Missoes 6.117 99 2% 4.541 0
RS Candido Godoéi 6.535 166 3% 5.043 0
RS Encantado 20.510 218 1% 15.857 0
RS Estrela 30.619 331 1% 24.903 0
RS Lajeado 71.445 635 1% 58.628 0
RS Porto Lucena 5.413 104 2% 3.652 0
RS Salvador do Sul 6.747 57 1% 5.800 0
RS Santa Rosa 68.587 813 1% 54.305 0
RS Santo Cristo 14.378 105 1% 11.018 0
RS TeutoOnia 27.272 277 1% 21.518 13
RS Trés de Maio 23.726 456 2% 18.363 11
RS Tucunduva 5.898 31 1% 4,725 0
RS Tuparendi 8.557 98 1% 6.274 0
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ANEXO H - QUESTIONARIO ENVIADO AOS COLABORADORES DA CRESOL
ESSENCIA

Atendimento de pessoas com deficiéncia nas cooperativas de crédito -
Um estudo de caso na Cresol Esséncia:

Conforme os dados do ultimo Censo, realizado pelo IBGE em 2010, ha
consideraveis percentuais de pessoas com deficiéncia (PCD) no Rio Grande do Sul.
Nos 15 municipios em que a Cresol Esséncia atua soma-se mais de 66,5 mil
pessoas com pelo menos uma deficiéncia.

Diante desses numeros, a presente pesquisa busca identificar, através desse
questionario, o quanto os colaboradores e a Cooperativa Cresol Esséncia se
sentem preparados para atender esse publico.

Desde ja agradeco sua contribuicdo e me coloco a disposicao para eventuais
davidas.

Atenciosamente

Josiane Loesch

1) Em qual agéncia da Cresol Esséncia vocé trabalha?
* Arroio do Meio

* Bom Principio

+ Campina das Missbes
+ Candido Godoi

+ Encantado

* Estrela

* Lajeado

» Porto Lucena

+ Salvador do Sul

+ Santa Rosa

« Santo Cristo/Sede

+ TeutOnia

* Trés de Maio

* Tucunduva

e Tuparendi
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* Tuparendi (Cinquentenario)

2) Ha quanto tempo vocé trabalha na Cresol Esséncia?
* Menos de um ano
* Entre um ano e trés anos

* Mais de trés anos

3) Na Cresol Esséncia, vocé presta atendimento ao publico?
* Sim

* Nao

4) Vocé ja atendeu uma pessoa com deficiéncia na Cresol Esséncia?
+ Sim

* Nao

5) Caso jatenha atendido, comente como foi a experiéncia:

6) Vocé conhece os diferentes tipos de deficiéncia?
* Sim, com certeza

* Sim, conhec¢o a maioria delas

* Nao, conheco algumas deficiéncias apenas

* N&o conheco praticamente nada sobre deficiéncias

7) Na agéncia em que vocé trabalha h4 associados com alguma
deficiéncia?

* Sim, mais de 10

e Sim, menos de 10

* Nao ha associados com deficiéncias

* Na&o sei responder

8) Se houver, quais os tipos de deficiéncia apresentam esses associados?
* Pode assinalar mais que uma alternativa

» Deficiéncia visual




123

+ Deficiéncia auditiva

» Deficiéncia mental

* Deficiéncia fisica

» Multideficiéncia (pessoa que apresenta mais do que uma deficiéncia)
» Transtorno do Espectro Autista (TEA)

* Na&o sei identificar

9) Vocé se sente preparado para atender pessoas com deficiéncia?
Numa escala de 1 a 5, onde 1 significa “Nao me sinto preparado” e 5

significa “Me sinto bem preparado” assinale uma alternativa:

N&o me sinto preparado 1 2 3 4 5 Mesinto bem preparado

10)Levando em consideragdo o atendimento a pessoas com deficiéncia,
qgual grau de dificuldade vocé teria para atendé-las?
Numa escala de 1 a 5, onde 1 significa “Muita dificuldade” e 5 significa

“Nenhuma dificuldade” assinale uma alternativa:

* Pessoa com deficiéncia visual 1 2 3 4 5
* Pessoa com deficiéncia auditiva 1 2 3 4 5
* Pessoa com deficiéncia mental 1 2 3 4 5
» Pessoa com deficiéncia fisica 1 2 3 4 5
* Pessoa com multideficiéncia 1 2 3 4 5
* Pessoa com autismo 1 2 3 4 5

11)A Cresol possui alguma politica voltada para o atendimento de pessoas
com deficiéncia?

+ Sim

*+ Nao

* Nao sei informar

12)A Cresol oferece algum treinamento para atender pessoas com
deficiéncias?

* Sim
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* Nao

* Nao sei informar

13)Vocé ja realizou/participou de algum treinamento para atender pessoas
com deficiéncias? (Pode ser um treinamento realizado fora da Cresol)

e Sim, varios

* Sim, poucos

* Nunca participei

14)Se ja participou de treinamentos, comente quais:

15)Quanto vocé acredita ser importante a aplicacdo de cursos ou

treinamentos voltados ao atendimento de pessoas com deficiéncia?
Numa escala de 1 a 5, onde 1 significa “Nao acho importante” e 5 significa
“Acho muito importante” escolha uma alternativa:

N&o acho importante 1 2 3 4 5 Acho muito importante

16)A agéncia em que vocé trabalha possui acessibilidade, ou seja, é
adaptado para atender pessoas com deficiéncia?

* Sim

*+ Naéao

* Nao sei informar

17)Caso possua acessibilidade, descreva quais sao as adaptacdes:

18)Na agéncia em que vocé trabalha ha locais de espera destinados para
as pessoas com deficiéncia?

+ Sim

*+ Naéao

* Nao sei informar

19)Na agéncia em que vocé trabalha ha atendimento prioritario para as

pessoas com deficiéncia?
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Sim
N&o

N&ao sei informar

20)Vocé acha que os principios do cooperativismo tém relacdo com o

atendimento de pessoas com deficiéncia?
Sim
Nao

N&ao sei informar

21)Caso sim, quais relacbes vocé destaca?

22)Tens sugestdes que possam melhorar o atendimento de pessoas com

deficiéncia na Cresol Esséncia?
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ANEXO | - MENSAGEM ENVIADA POR E-MAIL AOS COLABORADORES DA
CRESOL ESSENCIA

Ola, colega!

Sou académica do curso de Pds-Graduacdo em Cooperativismo pela Unisinos
e estou realizando a seguinte pesquisa:

"Atendimento de pessoas com deficiéncia nas cooperativas de crédito - Um
estudo de caso na Cresol Esséncia "

Ela é orientada pelo Prof. Dr. Lucas Henrique da Luz.

Os resultados desta pesquisa sao fundamentais para a realizacao do trabalho,
portanto sua participacao € muito importante.

Os dados coletados séo sigilosos e toda e qualquer informacéo é de carater
puramente académico, visando contribuir unicamente com a pesquisa.

O questionario € breve e so levara alguns minutos para respondé-lo.

Segue o link do questionario:

https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIPQLSdINvCu6cQcoCtBV6scIJdSAIXMb
AvzY7RvcbSrtSNXZAPgHmw/viewform?usp=sf link

Desde j4 agradeco sua contribuicdo e fico a disposicdo para eventuais

duvidas.

Atenciosamente

Josiane Loesch



https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSdINvCu6cQcoCtBV6scJdSAlXMbAvzY7RvcbSrt5NXZAPqHmw/viewform?usp=sf_link
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSdINvCu6cQcoCtBV6scJdSAlXMbAvzY7RvcbSrt5NXZAPqHmw/viewform?usp=sf_link
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ANEXO J — EXPERIENCIA RELATADA PELOS COLABORADORES DA CRESOL
ESSENCIA AO ATENDER PCD

Caso ja tenha atendido, comente como foi a experiéncia:

45 respostas

Atendimento em pessoa com deficiéncia fisica, atendimento procedeu normalmente

Atendimento de pessoas com deficiéncia fisica e mental e auditiva. Tive maior dificuldadee no
atendimento da pessoa com deficiéncia auditiva, pois a conversa se deu por meio da escrita.

atendimento de forma humana, deixando o associado se expressar da forma dele, sem interrupgdes

A pessoa que atendi, tinha deficiéncia auditiva, entdo a experiéncia foi tranquila, pois 0 mesmo usa
aparelho para ouvir melhor e também falando um pouco mais alto, ele entendeu bem a comunicagao.

bem tranquilo sem nenhuma dificuldade.

Sou PCD, entdo o atendimento foi tranquilo, associado nao possui 2 dedos de sua médo direita em fungéo
de um acidente de transito.

Minha experiéncia foi bem tranquila, conseguimos atender bem o associado.

Foi tranquilo, pois temos acessibilidade e no meu caso a pessoa conseguia se comunicar e assinar os
documentos.

Pessoa com deficiéncia Visual, o atendimento foi tranguilo - sem dificuldades.

Foi bem tranguilo, associado é cadeirante, abrimos a porta lateral para o mesmo entrar. Porém, uma coisa
que facilitaria para ele e para outros que podem vir até nossa agéncia, seria a constru¢do de uma calgada
em toda a frente da cooperativa, tendo em vista que apenas uma calcada de aproximadamente 1,5 metros
existe e o restante é pedra brita, o que dificulta o acesso.

E um caso gratificante poder ajudar, porém & um caminho cheio de dificuldades na parte comunicativa,
pois fica uma situacdo desagradavel para o colaborador que ndo consegue se comunicar com uma taxa
alta de compreenséo, e para o associado, pois precisou repetir mais vezes o que desejava.

muito tranquila temos um associado gue é um artista em pecas de madeira e 0 mesmo é cadeirante, mas
incrivel como o mesmo sempre esta de bom humaor e orgulhoso do seu trabalho, realmente ele é uma
inspiragao para muitos.




128

Mao atendi

A experiencia sempre eu acho que é boa, pois todas as vezes gue atendemos sempre temos algo a
aprender com a forma que eles se comunicam.

Atendimento realizado com muita atencgdo e cuidado.

Aqui na agéncia atendemos periodicamente dois homens , um & cadeirante o qual sempre o ajudamos a
entrar na agéncia pela porta lateral para desta forma facilitar sua mobilidade e também temos um senhor
que sofreu um acidente e perdeu um brago, sempre o auxiliamos segurando os papeis para ele consequir
assinar e organiza-los.

Fantdstica! uma experiencia incrivel.
Foi bacana, devemos tratar igual a qualquer outro associado.

Mos esforgamos para que ele se sentisse confortavel ao vir na Cooperativa, apesar de que para acesso é
aberta uma porta lateral, pois na giratoria ndo consegue passar.

Deficiéncia auditiva, precisei falar em tom mais alto para ele entender.

Foi Muito Interessante, pois € uma forma diferente de abordagem ao associado, tive que sair um pouco da
minha zona de conforto para atender o mesmo.

Um dia chegou um cadeirante, e auxiliei no atendimento ao saque no caixa eletronico e pagamentos de
boletos.

Foi um pouco desconfortavel, pois ndo sabia como lidar com a situagéo.

Foi bem tranqguilo, nos temos um cadeirante e um deficiente visual e temos acesso na porta ao lado da
giratdria.

Ja atendi varias pessoas com algum tipo de deficiéncia fisica auditiva e visual, quanto ao fisico ndo
tivemos problemas pois na agencia em que trabalho possui o acesso para deficiente fisico, mas quando
atendi uma pessoa com deficiéncia auditiva foi bem dificil para se comunicar, conversamos através de
mensagem escrita por um papel, ja um deficiente visual ndo tive dificuldade, pois orientamos na hora da
entrada e da saida do associado.
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Foi uma experiéncia tranquila, era um cadeirante.
cadeirante... foi tranquilo pois temos a acessibilidade.
Desafiadora, pelo fato da pessoa ter problemas auditivos e ndo ser de nosso conhecimento.

Temos um associado cadeirante que vem mensalmente, hoje somos grandes amigos, e a experiencia de
atendimento € bem tranquila e normal como de qualquer outro.

S&o casos distintos de deficiéncias, o que mais tenho dificuldades é com os surdos. mesmo assim cada
atendimento nestas circunstancias traz experiéncia interessante.

Bem gratificante

Até o momento, dos associados que atendi, as deficiéncia constatadas foram fisica, auditiva, de visdo e
leve transtorno mental, desta forma os atendimentos ocorreram de forma tranquila e sem problemas

& uma situacéo bem delicada ,pois muitas vezes nao estamos preparados para atender esta s pessoas
especiais.

Atendimento foi de forma normal, (nica diferenga neste atendimento e o entrar na agéncia devido a porta
giratdria, mas bem tranquilo para ajustar

Precisamos estar sempre atualizados para as diversidades que o nosso dia a dia proporciona, em especial
no mundo de hoje que cada dia esta sendo descoberto mais deficiéncias e distarbios.

Atendo seguidamente um associado cadeirante, sendo que quando o mesmo chega na agéncia, abrimos a
porta lateral para passagem do mesmo e de forma natural prosseguimos o atendimento, sendo que a
agéncia atende a todos os requisitos e necessidades especiais para 0s portadores de deficiéncia.

Uma experiéncia boa

E comum pessoas com deficiéncia fisica, também ja atendi com deficiéncia na fala, e foi bastante
constrangedor ndo entender ao certo o que o cliente queria e precisava.
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Olha foi bom s6 preciso ficar mais atento para prestar um atendimento de exceléncia
Foi um atendimento bem tranquilo sem dificuldade em entendimento para ambas as partes

Complicado até conseguir me comunicar, depois, com paciéncia, foi mais tranquilo pois identifiquei a
necessidade da cooperada

Uma grande oportunidade para obter conhecimentos a partir da pratica na forma de proceder com a
comunicagdo, abordagem e negociacdo, na adequacao e aperfeigcoamento da forma de atendimento para
melhor servir a estes associados.

Tranquilo
Damos atencéo especial, pg nermalmente sdo pessoas que precisam nosso apoio

Diferente e desafiador, pois queria deixar o associado a vontade e acolhido, embora as ferramentas para
bem Ihe atender ndo favoreciam ( altura do guiché do caixa para um cadeirante e coleta de digitais para
saqgue e assinatura de contrato para uma deficiente visual

ANEXO K — ADAPTAGOES DAS AGENCIAS DA CRESOL ESSENCIA

Caso possua acessibilidade, descreva quais sao as adaptacoes:

60 respostas

Rampa de acesso

Rampa de acesso, cadeiras demarcadas para atendimento prioritario

Rampa de acesso para cadeirantes, porta lateral para entrada de associados cadeirantes.
banheiros e rampas

Acesso para cadeira de rodas

TERREQ, SEM ESCADARIAS E COM AMPLO ESPAGO DE CIRCULAGAD

Rampa de acesso e abertura lateral.

Banheiro apropriado, Portas largas, espacgo adequado para circulagao.

RAMPA DE ACESSO A CADEIRANTES




131

Conforme descrito anteriormente, uma calcada em toda a frente facilitaria.
Rampa de acesso e porta lateral com vdo de 1 metro.

Porta lateral cadeirante

rampa de acesso, portas com largura correta, banheiro adaptado.

A agéncia € adaptada para cadeirantes principalmente, porém temos um caso de associado que é ob
por exemplo e ndo temos cadeira adequada para ele se sentar.

Possui rampa de facil acesso, porta de facil acesso.
Rampa de acesso.
corrimaos, rampas,

Todas exigidas por lei

Entradas sem escadaria, banheiro adptado

Rampa de acesso, porta lateral, sinalizacéo

Local apropriado para atendimento e passagem com cadeira de rodas.

entrada na porta lateral, banheiros adaptados, sé faltaria atendimento ao caixa um caixa adaptado.

Possui rampas de acesso, porta lateral com espagamento para acesso a cadeirantes, espaco interno
amplo para circulagéo

Rampa de acesso e estacionamento especial além de porta para cadeirantes
Rampa de acesso na entrada.
Rampa de acesso, passeio com sinalizagéo.

Rampa de acesso e porta lateral para acesso sem ser a giratdria e banheiro adaptado

£SO
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Acessibilidade para deficientes fisicos e banheiros adaptados.

Rampa de Acesso, Porta Lateral

Temos acessibilidade em fungdo da agéncia ser um andar e ndo possuir escadas.
Entrada com rampa, banheiro adaptado

rampas

Rampa de acesso, porta de entrada lateral.

Possui rampa de acesso, porta larga para cadeirante, teclado com identificador do n°5.
Rampa e corrimao, ATM para deficientes visuais

corrim&o, banheiro adequado para cadeirante, rampa de acesso

Acessibilidade na porta
Espago amplo, rampa na calgada, banheiro para PNE.

Acesso a cadeirantes/pessoas com deficiéncia fisica por meio rampas e porta lateral, guiché de caix
adaptado, sanitario pne.

rampa na entrada da Cresol

acessos para cadeirantes (porta de acesso, corredores largos...), banheiro com acessibilidade.
Apenas rampa de acesso para cadeirantes

rampas para cadeirantes

Porta de entrada e Banheiro com acessibilidade

Rampa para cadeirantes para acesso ao atendimento e banheiros
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Rampa, porta de acesso
Porta de entrada e saida e banheiro com acessibilidade.

Entrada para cadeirante com barras de acesso. Porta lateral e banheiro adequado para atender essa
necessidade.

Falando em nosso posto de atendimento, 0 mesmao possui rampa para cadeirantes, senhas preferenc
lugar com preferéncia para idosos, gravidas..

Banheiro especifico e porta grande com rampa
Acesso para cadeirante
Entrada e acesso adaptados, guiché de caixa e banheiro

Rampa de acesso, porta lateral, atendimento prioritario.

acesso de entrada para cadeirantes, banheiro adaptado para cadeirantes
Acesso para cadeirante, barra de apoio, porta especial

Rampa de acesso

Rampa de acesso e porta lateral

Rampa de acesso, porta normal além da giratdria etc
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ANEXO L — TREINAMENTOS REALIZADOS PELOS COLABORADORES DA
CRESOL ESSENCIA

Se ja participou de treinamentos, comente quais:

7 respostas

Curso de Libras

Seminario de Acessibilidade realizado em 2012 em Santa Rosa
nunca participei de nem um curso.

Curso virtual de sinais

nunca participei

Néo

Magistério, cursos de atuacao em formacg&o de adultos e criangas especiais, atuagéo e microensino na apae,
etc

ANEXO M — RELAGOES COM OS PRINCIPIOS DO COOPERATIVISMO

Caso sim, quais relagoes voce destaca?

40 respostas

Adesdo livre e voluntaria, sendo que qualquer pessoa pode se associar, indiferente da deficiéncia que
possa ter e também o interesse pela comunidade, pois a Cresol se preocupa em servir e atender bem
todos da comunidade que esta inserida.

Cooperar para um bom atendimento, seja para pessoas com deficiéncia ou néo.
compromisso com a comunidade, autonomia e independencia

A EMPATIA, ATEN{;EUD EM SERVIR COM EXCELENCIA

Cooperagao entre todos.

Ajuda mutua.

Inclusdo e acesso ao crédito
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Principalmente compromisso com comunidade, pois as pessoas com deficiéncia sdo parte da

comunidade e ndo podem ser excluidas, pelo contrario, precisamos fazer com que se sintam parte dqla

para uma melhor qualidade de vida.
0 atendimento humanizado, relagdo de confianga e principalmente de respeito.

Percebo que parte de nossa esséncia esta voltada a atendermos nossos associados com equidade, g

m

um ambiente receptivo, atencioso, simples e confortavel, pautado na ética. E para tanto & imprescind|vel
entregarmos esta qualidade a todos aos associados, independente de apresentarem alguma deficiénfia

ou nao.

Intercooperagéo, sempre selando pelo melhor atendimento no conjunto de ajudar as outras pessoas
igualdade e responsabilidade.

Democracia, todos tem voz e voto de igual forma... buscando igualdade e equidade

Cooperagao, participagdo, igualdade, dentre outros

ndo informado

Promover o relacionamento entre associados com necessidades especiais.

Tratamento igualitario para todos os assdéciados indiferente e alguma deficiéncia ou status social.
Cooperativismo € relagdo pessoal sem distingéo, atendimento igual para todos.

O cooperativismo é um movimento social e econdmico que une as pessoas em torno de um objetivo.
seja, o cooperativismo visa a todos, indiferente se possui alguma deficiéncia ou ndo, pois a cooperati
visa prosperar com seus associados, através de resultados. Uma cooperativa preparada para atendern
mais diversos publicos € com certeza um diferencial.

Ajuda Mitua, Responsabilidade E Solidariedade.
Ser cooperativista € atender quaisquer pessoa, ajudar e auxiliar no que for preciso.

Uni&o, cooperativismo, ajuda mutua.

om

Ou

0s
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Inclusdo social, participag&o na sociedade e um atendimento humanizado.
Atendimento agilizado, de qualidade e pensando em cada associado

intercooperagdo no sentido de haver essa cooperagdo mutua junto a todos associados, compromisso
a comunidade que reflete a questdo de ser bom para toda comunidade.

com

A Cooperacdo e ética para atender e ajudar de forma igual e humana integrando qualguer pessoa a nossa

familia Cresol.

0O cooperativismo prega a livre ades@o e participagdo equitativa indiferente de questdes fisicas, credo
etc.

Ajudar o praximo, compromisso com a comunidade em que a cooperativa esta incerida.

0 lado humano , etico e inclusao social

0 atendimento em geral € uma das prioridades na cooperativa, portanto sempre atender bem aos
associado, indiferente de qual associado seja, sem distingdes, temos como meta que saia satisfeito,

Estar preparado para perceber a necessidade e atender adequadamente essas pessoas, inclusive a
acessibilidade

Acho muito importante esse trabalho pois € semelhante a nossa visdo de cooperativismo, sempre
estarmos em constante crescimento e cooperagéo para com o proximo.

Relacdo humanizada.

Eu acredito que sim, que seria a luta por uma sociedade mais justa, com igualdade..
Atendimento personalizada e humanizado

Interesse pela comunidade, intercooperagao

Solidariedade, respeito a igualdade social, ajuda mudtua.

Acredito que o sistema de cooperativismo, por ser mais humanizado e por ter como principio o

coletivismo, tenha sim tudo a ver com o atendimento ao deficiente. Pensamos no ser humano, nos
preocupamos com as dificuldades do proximo, e nos esforgamos para melhor atender a todos os tipg
publico, com o0 maximo de presteza e carinho.

Tratar os diferentes de forma justa
Interesse pela comunidade e cooperagéo

Ensinar a cooperar é ter empatia, se comega pelo exemplo. Colaborador que sabe atender estas
demandas, da o exemplo do que queremos na sociedade e faz as pessoas perceberem o espirito de
cooperar e solidarizar

s de
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ANEXO N — SUGESTOES DE MELHORIAS DOS COLABORADORES

Tens sugestdes que possam melhorar o atendimento de pessoas com deficiéncia na Cresdl
Esséncia?

39 respostas

Distribuigdo de senhas para atendimento prioritario das pessoas com deficiéncia, realizagdo de palesitras
voltadas a esse publico, agdes em APAES da regido e realizagdo de cursos ou treinamentos para 0s
colaboradores.

realizagdo de cursos para colaboradores
Talvez algum treinamento.
Treinamentos para melhor atende-los.

Treinamento ou algum curso EAD voltado a ideias, dicas para facilitar o atendimento e prestar um
atendimento onde o associado se sinta confortavel.

Fazer curso basico das deficiéncias com maior quantidade em cada PA.

realmente cursos penso ser bem importante para a equipe toda estar preparada para atender a esse
publico

Minha sugestao seria melhorar as estruturas das agéncias e treinar 0s colaboradores com cursos como o
de libras.

Treinamento voltado a atendimentos deste publico.

Cada caso e PA sdo realidades diferentes, os que atendemos conseguimos suprir tranquilamente, pois séo
pouquissimos .. mas & importante sempre acompanhar dicas e sugesides para melhorar cada vez majs a
forma de atendimento

treinamento.
Treinamentos para auxiliar pessoas com necessidades especiais seria 6timo.
Cursos e treinamentos de atendimento para pessoas com deficiéncia.

Cursos para atendimento de pessoas com deficiéncia visual e auditiva
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Podemos aproveitar as nossas televisées da unidade e colocar algum comunicado que a agencia possui
algum diferencial para melhor atender as pessoas que possui alguma deficiéncia sera bem vinda na
cooperativa e que possamos atender da melhor forma todos os tipos de associados.

Treinamento especifico para cada tipo de deficiéncia

treinamentos

Cursos basicos para atendimento.

Adaptar trilho guia no cdo da agéncia, para deficientes visuais, adaptar o banheiro para cadeirantes, ¢
baixar o guiché do caixa para o atendimento a cadeirantes.

Disponibilizar um curso na plataforma do instituto para qualificar os atendentes.

Um treinamento

Realizar alguns treinamentos que possam dar sugestoes de como realizar o atendimento bem como
desmistificar algumas deficiéncias/transtornos mentais com certeza ajudaria muito, principalmente para
ndo ocorrer discriminagdo. Além disso, esclarecer sobre o atendimento preferencial e dar énfase ao geu

cumprimento também pode auxiliar muito nos atendimentos do dia a dia.

A Cresol Esséncia promover cursos para pelo menos duas pessoas de cada agencia, para estarem aptas
ao atendimento das pessoas com deficiéncia.

Acho que poderiamos ter capacitagdoes em um ambito geral
Treinamento de como lhe dar com as deficiéncias
Treinamentos

Interessante que quando questionado nos damos por conta que muitas vezes nao estamos preparadps
para atendimentos diferenciados. Quem sabe ter um, dois ou algum colaborador que seja capacidadg
acredito ser de bastante valia.
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Manter um atendimento qualificado e humanizado como sempre fizemaos, independente de qualquer
situagdo.

Treinamentos para os colaboradores
Realizagéo de cursos/treinamentos

Treinamento para preparar os colegas e atendentes quanto ao atendimento, ter alguém que saiba se
comunicar em libras

Hum atendimento humanizado
Mao

Treinamentos para preparar e qualificar os colaboradores para melhor atender o publico que possui al
tipo de deficiéncia.

Cursos e treinamentos

Inicialmente um treinamento e adequacgdes de condigdes fisicas para prestarmos um atendimento
inclusivo

Acessibilidade nos banheiros, coleta de assinatura por digitais ( cegos), atendimento individualizado
autistas, corrim@o para apoio nas paredes da entrada e parte interna , atualizagdo em curso de libras
algum sistema para deficientes auditivos

Jum

para




