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RESUMO

Esta pesquisa objetivou analisar o impacto da gestdo dos normativos, utilizados em uma
Central de Cooperativas de Crédito, para a eficiéncia da comunicacdo e a forma de sua
disseminacdo no sistema organizacional, bem como, identificar as bases normativas, 0s
gargalos do processo e os pontos de melhoria, avaliando o fluxo da gestdo da comunicagéo e a
forma de disseminacdo dos normativos na organizacdo. Dessa forma, desenvolveu-se um
embasamento tedrico relacionado aos conceitos do cooperativismo, da gestdo e disseminacao
da informacdo, normativos e sua importancia nas organizacbes, fornecendo um
direcionamento adequado a analise realizada. A pesquisa € um estudo de caso, com carater
descritivo e abordagem qualitativa. Dessa forma, foram aplicados questionarios com 0s
lideres das unidades da organizacdo e a analise dos resultados foi feita por meio da analise de
conteudo. Por fim, concluiu-se que a organizac¢do possui uma gestdo de normativos eficiente,
estruturada e consolidada, visando a comunicacédo e a forma de disseminacdo das informagoes
padronizadas.

Palavras-chave: Gestdo de Normativos. Cooperativa de Crédito. Comunicagao.
Disseminacdo; Normativos.



ABSTRACT

This research aimed to analyze the impact of the regulations management used in a Central
Credit Union for the communication efficiency and the way of its dissemination in the
organizational system, as well as trying to identify the regulations foundations, the process
bottlenecks and improvement attributes, evaluating the flow of communication management
and the way regulations are disseminated in the organization. Along these lines, a theoretical
background was developed related to the concepts of cooperativism, information management
and dissemination, regulations and its importance to organizations, providing a suitable
direction for the analysis performed. This research is a case study, with descriptive and
qualitative approach. As such, questionnaires were applied to the organization's units
leaders and the analysis of the results was done through content analysis. Lastly, it was
concluded that the studied organization has an efficient, structured and consolidated
regulations management, aiming at the communication and dissemination of standardized
information.

Keywords: Regulations Management. Credit Union. Communication. Dissemination;
Regulations.
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1 INTRODUCAO

Este trabalho destinou-se avaliar como se da o impacto da gestdo de normativos na
eficiéncia da comunicacdo e sua forma de disseminacdo em uma Central de Cooperativa de
Credito. Diante da necessidade humana de registrar informacgdes no decorrer do tempo, varios
documentos surgiram com a funcdo social, técnica, administrativa, juridica, cultural, dentre
outras, para analisar, repassar e guardar as informacdes a fim de que decisfes futuras sejam
mais coerentes a partir dos registros documentados. E, para que isso acontecesse, era
necessario que tais registros fossem preservados, organizados e, principalmente, tornados
acessiveis a sociedade, dependendo de sua relevancia. Foi, entdo, que surgiu a gestdo
documental, um suporte fundamental a disseminacdo da informacdo e de padronizacdes,
conforme Calderon et. al. (2004).

Com a evolucdo da area de gestdo normativa e documental, por meio das pesquisas
sobre a disseminagédo da informacéo e da qualidade de sua gestéo, estudiosos atrelaram essa
pratica a padronizacdo e normalizacdo das informacgdes, com o intuito de repassa-las, junto
aos procedimentos, de forma harmoniosa para todos da organizacdo. Segundo Bernardes
(2008, p.7) definir normas e procedimentos técnicos referentes a producdo, tramitacéo,
classificacdo, avaliacdo, uso e arquivamento dos documentos, durante todo o seu ciclo de
vida, [...] sdo requisitos necessarios inclusive, para o desenvolvimento de sistemas de gestdo
da informacao.

Dessa forma, para que haja a disseminacdo da informacdo através de normativos, é
preciso existir um sistema de regras e controle de producdo que as organize, garantindo que a
disseminacéo das informacdes, dos valores institucionais e informativos com maior relevancia
para a organizagdo ndo se perca, ou, seja eliminada durante o tempo; obtendo, entdo, uma
nova forma de se olhar e pensar a organizagdo como um todo.

Em continuidade, normativos sdo manuais gerais, resolucdes, cartas circulares, entre
outros meios e formas de comunicacao e repasse de informacdes padronizadas, utilizadas por
organizagOes que prezam pela qualidade de suas informagdes, e que necessitam de padrdes
para funcionar e desenvolver suas atividades. De acordo com essa ideia, este trabalho foi
desenvolvido em uma Central de Cooperativas de Crédito, na qual uma das suas principais
funcOes é dar suporte técnico as Cooperativas Filiadas na regido nordeste do Brasil.

Conforme o historico disponibilizado no site institucional da organizagédo, a Central
faz parte do maior sistema desse ramo no Brasil, e ocupa, atualmente, posi¢do de destaque no

cenario financeiro. Constituido por Cooperativas Singulares de Credito, Cooperativas
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Centrais e pela Confederacdo, em conjunto, essas instituicdes criaram o seu proprio Banco
Cooperativo no Brasil. Sendo assim, a Central é uma das 15 Centrais desse sistema que atua
com autorizacdo do Banco Central do Brasil (BACEN).

Dessa forma, no decorrer do estudo realizado, foram abordadas questdes relacionadas
a disseminacdo da informacdo, ao uso de normativos, & importancia dos normativos e a
padronizacdo para a organizacdo, ou seja, como € controlada a gestdo dos normativos e,
principalmente, a eficiéncia e os aspectos da gestdo de normativos na instituicdo. Essas
questdes objetivaram o desenvolvimento de uma pesquisa que contribuisse tanto
academicamente como na &rea corporativa, colaborando com a evolucdo do contexto
supracitado nas organizacoes.

Uma ferramenta de grande importancia para as organizagdes, principalmente as
financeiras, € a destinacdo e a elaboracdo de documentos no decorrer das gestdes. Isso
acontece porque essas organizagdes possuem uma grande quantidade de informacdes
rapidamente criadas e disseminadas entre pessoas, unidades e instituicdes. Por isso, 0S
documentos sdo atrelados aos normativos, que sdo manuais e meios de comunicagdo
inteiramente padronizados de acordo com o sistema estabelecido pelos 6rgdos reguladores,
tendo em vista que a organizacao estudada possui semelhanca com o sistema bancério.

Assim, o estudo objetivou analisar como se d& o impacto da gestdo de normativos na
eficiéncia da comunicagdo e sua forma de disseminacdo em uma central de cooperativa de
crédito, analisando os manuais gerais, a forma como sdo disseminados, os documentos
padronizados, o sistema de controle desses normativos e sua efetividade.

Esse tema abordado na pesquisa faz parte do contetido do campo Administrativo, mais
especificamente da area de Organizacdo e Métodos. Assim, este trabalho procurou
complementar a literatura da &rea académica supracitada. Tem, portanto, uma oportunidade
para 0 desenvolvimento da area de gestdo e disseminagdo da informacdo atraves de
normativos. Do mesmo modo, a pesquisa procurou contribuir para que o campo empresarial
compreendesse melhor a importancia do uso e disseminacdo da informacdo atraves de
normativos e 0s beneficios que trazem como um todo para as organizagdes sejam elas de qual
ramo for.

O uso de normativos para disseminar as informagdes tem trazido pontos positivos e
pontos de melhoria significativos para o conhecimento e o desempenho final da organizacao.
Bem como, Lara e Conti (2003, p. 27) complementam dizendo que a “transferéncia da

informacdo via servigos de disseminacdo de informag6es — distribuicdo fisica ou virtual de
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documentos e dados — supbe considerar que os beneficios dessa agdo se relacionam
diretamente as possibilidades de geragdo do conhecimento”.

Por fim, a pesquisa também teve como finalidade contribuir com a prépria formacao
da autora. Isso significa que, como futura administradora e, a partir do estudo, possa melhor
desenvolver 0 uso de normativos para disseminar as informacOes e efetivar essas praticas a
favor das organizagdes, principalmente a central de cooperativa de crédito, na qual o estudo
foi realizado.

Na atualidade, as informaces estdo sendo utilizadas em um ritmo muito acelerado, se
tornando imprescindiveis no cotidiano das pessoas, principalmente das organizacGes. Sendo
assim, as organizagdes que prezam pela boa qualidade de repasse de informagdes, utilizam
varias metodologias, tecnologias e meios de comunicacdo, e entre eles destacam-se 0s
normativos. Também denominados de manuais gerais, cartas circulares, resolugdes, entre
outros, 0s normativos sdo muito utilizados com o intuito de repassar uma grande gama de
informacdes com qualidade, e de padronizar processos e procedimentos institucionais e
operacionais, principalmente quando se fala em organizacdes de cooperativa de crédito.

Diante disso, questiona-se: Qual o impacto da gestdo dos normativos para a

eficiéncia da comunicacéao interna em uma Central de Cooperativas de Crédito?

1.1  Objetivos

1.1.1 Obijetivo Geral:

Analisar o impacto da gestdo dos normativos utilizados em uma Central de
Cooperativas de Crédito para a eficiéncia da comunicacdo e a forma de sua disseminacdo no

sistema organizacional.

1.1.2 Objetivos Especificos:

¢ identificar as bases normativas do sistema organizacional,

e mapear o fluxo relativo a comunicacédo e disseminacdo dos normativos na organizagéo,
identificando os gargalos do processo;

e avaliar a gestdo relativa a comunicacdo e disseminacdo dos normativos na visdo dos

lideres das unidades da organizacao; e
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e identificar melhorias no processo de comunica¢do dos normativos na organizagao

estudada.
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2 REFERENCIAL TEORICO

Nesta etapa do trabalho sdo apresentadas as descri¢Bes ldgicas e a fundamentacéo de
cada ponto no qual o tema é abordado, visando entender sobre o0s seguintes pontos: (1) 0s
principais conceitos e principios do Cooperativismo; (2) Gestdo e Disseminagdo da
Informacéo; (3) conceitos e definicdes sobre os Normativos e o método utilizado no trabalho;

(4) e por fim, a importancia dos normativos nas organizagoes.

2.1 Cooperativismo

O cooperativismo surgiu com intuito de ajudar e auxiliar o desenvolvimento
socioeconémico de um grupo e/ou sociedade, proporcionando o bem-estar social. Segundo o
historico oferecido pela Organizacdo das Cooperativas Brasileiras (PORTAL OCB, 2015), o
cooperativismo € um movimento, filosofia de vida e modelo socioeconémico capaz de unir
desenvolvimento econémico e bem-estar social. Seus referenciais fundamentais sdo:
participacdo democrética, solidariedade, independéncia e autonomia.

Meinen e Port (2012, p. 29,) relatam que, de acordo com a Alianga Cooperativa
Internacional (ACI), entidade maxima do movimento cooperativo global:

Cooperativa é uma associagdo autbnoma de pessoas, unidas voluntariamente, para
atender as suas necessidades e aspiragdes econdmicas, sociais e culturais comuns,
através de uma empresa coletiva e democraticamente controlada. (CONGRESSO
CENTENARIO DA ACI, 1995).

Segundo a Organizagdo Internacional do Trabalho (OIT), Cooperativa é uma
associacdo de pessoas que se uniram voluntariamente para realizar um objetivo comum,
através da formacdo de uma organizacdo administrada e controlada democraticamente, que
realiza contribui¢bes equitativas para o capital necessario, e aceita assumir, de forma
igualitaria, os riscos e beneficios do empreendedorismo no qual os sécios participam
ativamente (MEINEN; PORT, 2012, p. 29).

A Organizacdo das Cooperativas Brasileiras (OCB) é um sistema organizado por
normas e regras, fundamentado com fins socioecondmicos, que visa a necessidade de um

grupo de pessoas e ndo a lucratividade. Conforme a OCB:

E o sistema fundamentado na reunifo de pessoas e ndo no capital. Visa as
necessidades do grupo e ndo do lucro. Busca prosperidade conjunta e ndo individual.
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Estas diferencas fazem do cooperativismo a alternativa socioecondmica que leva ao
sucesso com equilibrio e justica entre os participantes. Associado a valores
universais, o cooperativismo se desenvolve independentemente de territério, lingua,
credo ou nacionalidade (Portal OCB, 2015).

Segundo a OCB, tudo comegou no século XVIII, durante a Revolugéo Industrial na
Inglaterra. A mao-de-obra perdeu grande poder de troca. Os baixos salérios e a longa jornada
de trabalho trouxeram muitas dificuldades socioeconémicas para a populacdo. Diante desta
crise surgiram, entre a classe operaria, liderancas que criaram associacdes de carater
assistencial. Esta experiéncia ndo teve resultado positivo. E, sendo assim, com base em
experiéncias anteriores, conclui-se que com uma organizacdo formal chamada cooperativa era
possivel superar as dificuldades. Isso desde que fossem respeitados os valores do ser humano
e praticadas regras, normas e principios proprios.

Dessa forma, 28 operarios, em sua maioria teceldes, se reuniram para avaliar suas
ideias. Respeitaram seus costumes, tradicbes e estabeleceram normas e metas para a
organizacao de uma cooperativa que, ap6s um ano de trabalho, acumulou um capital de 28
libras e conseguiu abrir as portas de um pequeno armazém cooperativo, em 1844, no bairro de
Rochdale-Manchester (Inglaterra). Ali, nascia a Sociedade dos Probos de Rochdale,
conhecida como a primeira cooperativa moderna do mundo. Ela criou os principios morais e a
conduta que sdo considerados, até hoje, a base do cooperativismo auténtico (Portal OCB,
2017).

2.1.1 Principios do Cooperativismo

Os principios do cooperativismo sdo as linhas orientadoras através das quais as
cooperativas levam a pratica os seus valores (MEINEN; PORT, 2012, p.31). Estes, hoje, sdo 7
(sete) e foram aprovados e utilizados na época da fundagdo da primeira cooperativa do
mundo, na Inglaterra, em 1844 (PORTAL OCB, 2017).

Baseados no estudo da cooperativa de consumo de Rochdale (1844), que continha sete
artigos, os primeiros principios designaram “regras de ouro”. Porém, para que se mantivessem
aderente a dindmica social e considerassem 0s novos tipos de cooperativismo que, aos poucos,
vieram a somar-se ao cooperativismo de consumo, os principios foram revisados em 1937,
1966 e 1995, em congressos coordenados pela Alianga Cooperativista Internacional (ACI),
(MEINEN; PORT, 2012, p. 32). Dessa forma os principios aprovados pela Gltima vez, em

1995, sdo vigentes até hoje, conforme apresentado no Quadro 1:
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Quadro 1 - Principios do Cooperativismo
Principios | Descrigéo

As cooperativas sdo abertas a todas as pessoas aptas a utilizar os seus
1° - Adeséo voluntaria Servicos e assumir as responsabilidades como membros, sem discriminagfes
de sexo, sociais, raciais, politicas e religiosas.

O controle da cooperativa € realizado por seus membros, que sdo
2° - Gestdo democratica convidados a compartilhar de todas as decisGes. Cada associado tem direito
a um voto, independentemente de seu capital no empreendimento.

3° - Participacdo econémica dos|Cada associado contribui para a constituicdo do capital de suas
membros cooperativas, controlando-o democraticamente.

As cooperativas sdo organizagdes autbnomas, de ajuda muatua, controladas

0. L A
= U G e B el o pelos seus membros de forma independente.

As cooperativas promovem a educacdo e a formacdo de seus associados
para que estes possam contribuir, cada vez mais, com o crescimento do
empreendimento.

5° - Educacdo, formacdo e
informacdo.

As cooperativas devem ajudar-se entre si, trabalhando — sempre que
6° - Inter cooperacdo possivel - em conjunto. A ldégica é unir forcas, pensamento oposto a
competicdo vivida pelas empresas tradicionais.

As cooperativas trabalham para o desenvolvimento sustentado das suas
7° - Interesse pela comunidade comunidades e devem tomar todas as suas decisdes de maneira socialmente
responsavel.

Fonte: SISTEMA OCB (2013)

2.1.2 Cooperativismo no Brasil

Os ideais cooperativistas fazem parte da nossa historia desde o tempo das missdes.
Mas, foi somente no século XIX que surgiram as primeiras cooperativas brasileiras. O registro
mais antigo desse modelo econdmico data de 1889, ano da fundagéo da Sociedade Econdmica
dos Funcionarios Publicos de Ouro Preto (MG), cooperativa de consumo, habitacdo e crédito.
No entanto, o marco definido do cooperativismo brasileiro aconteceu, alguns anos depois, no
Sul do Pais (SISTEMA OCB, 2013, p. 15).

No ano de 1902, em Linha Imperial, distrito do municipio de Nova Petropolis (RS),
surgiu a primeira cooperativa de crédito da América Latina, a Caixa de Economia e
Empréstimo Amstad. O empreendimento fundado pelo padre jesuita suico Theodor Amstad,
funciona, até hoje, e é conhecida como Sicredi Pioneira RS, uma das maiores cooperativas do
Pais (SISTEMA OCB, 2013, p. 102).

O segundo grande marco do cooperativismo brasileiro foi a criacdo da Organizacdo
das Cooperativas Brasileiras (OCB), em 1969. A entidade colaborou fortemente com a

expansdo e a legitimacdo do segmento, dando maior visibilidade politica a0 movimento. A
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instituicdo também ajudou a sancionar, em 1971, a Lei n° 5.764, que regula o setor e
especifica as regras para a criacdo de cooperativas. A autogestdo do processo foi instituida em
1988, com a promulgacdo da Constituicdo Federal, que prevé a ndo interferéncia do Estado
nas associagdes (SISTEMA OCB, 2013, p. 15).

Por fim, conforme exposto pela OCB, o cooperativismo brasileiro entrou no século
XXI enfrentando o desafio da comunicagéo, ou seja, para que seja reconhecido como atuante,
estruturado e fundamental para a economia do Pais, pois seu objetivo é ser, cada vez mais,

compreendido como um sistema integrado e forte (Portal OCB, 2017).

2.1.3 Cooperativa de Crédito

Conforme afirma o portal do Banco Central do Brasil (BACEN), a cooperativa de
crédito é uma instituicdo financeira formada por uma associacdo autbnoma de pessoas unidas
voluntariamente, com forma e natureza juridica proprias, de natureza civil, sem fins
lucrativos, constituida para prestar servigos a seus associados. O BACEN também cita que o
objetivo da constituicdo de uma cooperativa de crédito é prestar servicos financeiros de modo
mais simples e vantajoso aos seus associados, possibilitando o acesso ao crédito e outros
produtos financeiros (aplicacBes, investimentos, empréstimos, financiamentos, recebimento
de contas, seguros, etc.) (PORTAL BACEN, 2017).

Segundo Meinen (2012, p. 52) a cooperativa de crédito nasce da vontade e da
necessidade de um grupo de pessoas que se congregam (elegem uma sociedade ou um férum
comum) para a troca (exercicio de mutualidade) de solucdes. J& a instituicdo financeira surge
da convicgdo unilateral do dono do capital (ou do negdcio), sem qualquer consultoria ao
usuario, com o Unico objetivo de ampliar (rentabilizar) o capital investido. Em outras
palavras, na cooperativa prevalece o interesse do associado (uUsuario), enquanto que em uma
instituicdo financeira comum impera (unicamente) o interesse do ofertador do servigo (dono
do capital).

Em relacdo a Constituicdo de uma Cooperativa de Crédito, segue abaixo as principais

vantagens de constituir uma organizagdo dessa area (PORTAL BACEN, 2017):

« acooperativa pode ser dirigida e controlada pelos proprios associados;
o a assembleia de associados é quem decide sobre o planejamento operacional da

cooperativa;
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« aaplicacdo dos recursos de poupanca € direcionada aos cooperados, contribuindo para
o0 desenvolvimento do grupo e, também, para o desenvolvimento social do ambiente
onde vivem;

« 0 atendimento € personalizado;

« 0 crédito pode ser concedido em prazos e condi¢cbes mais adequados as caracteristicas
dos associados; e

« 0s associados podem se beneficiar com o retorno de eventuais sobras ou excedentes.

Em relacdo as desvantagens de Constituir uma Cooperativa de Crédito, segue abaixo
as principais (PORTAL BACEM, 2017):

e 0s prejuizos verificados no decorrer do exercicio, se insuficientes o fundo de reserva,
devem ser rateados entre 0s associados na razdo direta dos servigos usufruidos,

facultada a compensacdo por meio de sobras dos exercicios seguintes.

Com relacdo as bases normativas que regem o cooperativismo, bem como as
cooperativas de créditos, no Quadro 2 estdo as bases normativas elencadas no portal do Banco

central do Brasil, que as regem o funcionamento e as regras das organizacGes desse ramo.

Quadro 2 - As Bases Normativas que regem as cooperativas de Créditos

Bases Normativas

Lei n® 4.595, de 1964;

Lai n®5.764, de 1971;

Lei Complementar n° 130, de 2009;
Circular 3.502, de 2010;

Resolucdo CMN 4.434, de 2015.

Fonte: Banco Central do Brasil (2017).
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2.2 Gestao e disseminacdo da informacéo.

Disseminar informacdo sup®e tornar publica a producdo de conhecimentos gerados ou
organizados por uma instituicdo. A nocéo de disseminacdo é comumente interpretada como
equivalente a de difusdo, ou mesmo de divulgacdo. Assume formas variadas, dirigidas ou néo,
que geram inUmeros produtos e servicos, dependendo do enfoque, da prioridade conferida as
partes, ou, aos aspectos da informacdo e dos meios utilizados para sua operacionalizacéo
(LARA; CONTI, 2003, p. 26). Em outras palavras, ndo existe uma defini¢do Unica do que seja
a disseminacdo da informacéo, pois vai depender muito do contexto no qual esteja inserido.

Conforme explana Carvalho (2001) em seu artigo, a gestdo e disseminacdo da
informacdo nas organizacGes encontra uma realidade inovadora, na qual passa a ser um
elemento estruturante, contribuindo com eficacia, se apoiado no valor da informacdo em si.

Assim, para o autor:

[...] a disseminagdo assume um papel de grande relevancia no processo, porque no
fluxo de disseminacdo da informacdo, para decidir e agir, ela necessita ser bem
planejada sendo a informacdo ndo circula e ndo se completa o processo.”
(CARVALHO, 2001, p. 1).

Assim, Choo (2003, p. 175) complementa, dizendo que, em uma organizagdo, 0
conhecimento é amplamente disseminado e toma vérias formas, mas sua qualidade é revelada
na diversidade de capacitacGes que a empresa possui como resultado desse conhecimento.
Enquanto a maior parte do conhecimento de uma organizacdo tem suas raizes na
especializacdo e experiéncia de cada um de seus membros, a empresa oferece um contexto
fisico, social e cultural para que a pratica e o crescimento desse conhecimento adquiram
significado e proposito. Nesse contexto, a organizagdo estudada, dissemina essas informacées
através de varios meios de comunicacdo, € um desses meios sdo 0s normativos, no qual sua
gestdo passa por um processo sistémico e controlado de acordo com a demanda produzida e
recebida.

Nas organizages, a utilizacdo da informacdo com valor estratégico vem sendo cada
vez mais usual. Para garantir um adequado fluxo de informagéo, a construcao de sistemas de
informacdo, ao reforcar o acesso ao conhecimento para a tomada de decisbes, estd
inteiramente ligada ao conhecimento do ambiente interno e também do externo
(CARVALHO, 2001). Embora sejam quase sempre tratadas como processos independentes de

informacdo organizacional, as trés arenas de uso da informacao - criar significado, construir
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conhecimento e tomar decisfes - sdo de fato processos interligados, de modo que, analisando
como essas trés atividades se alimentam mutuamente, observa-se uma visdo holistica do uso
da informacédo (CHOO, 2003, p. 29.).

Dessa forma, a distribuicdo da informacéo é o processo pelo qual elas se disseminam
pela organizacdo, de maneira que a informacdo correta atinja a pessoa certa no momento,
lugar e formato adequados. Uma ampla distribuicdo da informag&o pode acarretar muitas
consequéncias positivas (CHOO, 2003, p. 405):

¢ 0 aprendizado organizacional torna-se mais amplo e mais frequente;
e arecuperacdo da informacdo torna-se mais provavel; e

e novas informagdes podem ser criadas pela jungéo de itens esparsos.

Choo (2003, p. 405) conclui que o objetivo da distribui¢do da informacao é promover
e facilitar a partilha destas, o que se torna fundamental a criacdo de significado, a construcéo
de conhecimento e a tomada de decisdes. Por fim, a disseminacdo do conhecimento e da
informacdo passa a se desenvolver sob um novo olhar a partir de uma questdo singular,
informacdo com valor agregado. Abrem-se novas perspectivas e 0 elemento de ordem é o
desenvolvimento de estratégias de apoio as organizacbes na tomada de decisdo.
(CARVALHO, 2001)
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2.3 Normativos: conceito, definicdo e o0 método utilizado no trabalho

Normativo é tudo que tem a qualidade ou forca de norma, que possui normas, regras,
enguadramentos, entre outros, geralmente produzido por uma entidade com autoridade
administrativa (DICIONARIO ONLINE PRIBERAM, 2015). E, no sistema nacional, do qual
a Central faz parte, os normativos séo todos 0s manuais, estatutos, regimentos, circulares,
cartas-circulares, cartas, comunicados, memorandos, resolucdes e guias produzidos no sistema
como um todo, com o objetivo de disseminar as informacdes, diretrizes e processos de forma
padronizada e regulamentada, com qualidade para todas as entidades/organizag¢fes do sistema
nacional da rede.

Segundo Simcsik (2001, p. 338) as rotinas nas empresas procuram, de uma forma ou
de outra, a integracdo do homem as organizacdes. Ele complementa dizendo que os estudos
cientificos da administracdo possibilitaram o desenvolvimento de diferentes ferramentas que
tém permitido alcancar progressos significativos no sentido de sistematizag&o preconizada por
Organizacdo, Sistemas e Métodos (OSM), tanto em nivel administrativo quanto operacional.
Dentre as ferramentas, ele analisa as normas e 0s manuais, aos quais chama de normatizacdo
das rotinas e métodos de trabalho.

De acordo com o que foi explanado, o autor supracitado, quis relatar que as
organizagOes, atualmente, utilizam de normativos para padronizar e repassar de forma correta,

os procedimentos e informacdes da organizacdo em si.

2.3.1 Documentos Normativos

E um termo genérico que engloba documentos tais como normas, especificacdes
técnicas, codigos de préatica e regulamentos. Considera-se documento qualquer meio que
contenha informag&o registrada. Os termos para diferentes tipos de documentos normativos
sdo definidos considerando o documento e seu contetdo como uma entidade Unica.
(ASSOCIACAO BRASILEIRA DE NORMAS TECNICAS, 2006).

Sendo assim, seguem 0s conceitos dos principais tipos de normativos do sistema na

qual a organizacéo estudada faz parte, citados anteriormente, conforme Quadro 3.
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Quadro 3 - conceitos dos principais tipos de normativos

NORMATIVO DESCRIGCAO

E o conjunto sistematico de normas que indicam as atividades a serem cumpridas pelos
individuos que mantém relagdes de trabalho com a empresa, e a forma pela qual elas
deverdo ser realizadas. (SIMCSIK, 2001, p. 339). Em complemento, Cury (2000, p. 417)
conceitua 0s manuais como documentos elaborados dentro de uma empresa com a
Manuais: finalidade de uniformizar os procedimentos que devem ser observados nas diversas areas de
atividades; sendo, portanto, um étimo instrumento de racionalizacdo de métodos, de
aperfeicoamento do sistema de comunicacbes que favorece finalmente, a integracdo dos
diversos subsistemas organizacionais, quando elaborados cuidadosamente com base na
realidade da cultura organizacional.

E um conjunto normas juridicas acordadas pelos socios ou fundadores, que regulamenta o
funcionamento de uma pessoa juridica, quer seja uma sociedade, uma associa¢do ou uma
fundagdo. Em geral, é comum a todo o tipo de érgdos colegiados, incluindo entidades sem
personalidade juridica. (PORTAL ADMINISTRALCAO ECLESIASTICA, 2017)

Estatuto Social:

E o documento que define e contém a estrutura empresarial, indicando de maneira clara as
Regimento: fronteiras e os inter-relacionamentos dos 6rgdos e os limites de responsabilidade e
autoridade dos empregados (SIMCSIK, 2001, p. 349).

E uma carta destinada a funcionarios de um determinado setor, remetida pelo chefe da
reparticdo ou do departamento. Tem o objetivo de transmitir normas, ordens, avisos,
pedidos, ou seja, de delimitar comportamentos e homogeneizar condutas de um grupo de
pessoas. (PORTAL EDUCACAO, 2013)

Circulares:

E o escrito pormeio do qual sdo transmitidas informagbes internamente em uma
Cartas-Circulares: | organizacdo publica ou privada. Muito comum para disseminar mensagens entre
empregados de uma empresa. (PORTAL TUDOBOX.COM, 2017)

E um instrumento que permite a comunicagao entre pessoas, entre instituicdes, etc. A carta
é representada por um documento guardado dentro de um envelope que pode ser enviado
Cartas: pelo servigco de correios, ou pode ser entregue em méaos ao destinatario por um emissario,
ou pelo préprio remetente. O uso deste instrumento, a nivel pessoal, é cada vez mais
descartado devido aos novos sistemas de comunicagdo.(PORTAL QUE CONCEITO, 2017)

E uma declaragdo, umanotaou um relatério que comunica una informacdo para
conhecimento publico. O comunicado pode ser elaborado por uma pessoa, uma empresa,
uma organizagdo ou um governo e é divulgado através dos meios de comunicagéo.
(PORTAL CONCEITO .DE, 2017)

Comunicados:

Usado para solicitar ou prestar informagdes, pedir providéncias e transmitir ordens de

Memorandos: | | ins O memorando pode ser sigiloso (CURY, 2000, p. 455).

Documento de ato administrativo de carater normativo interno, expedido pelos presidentes
Resolugdes: das organizacBes ap6s a aprovacdo dos respectivos colegiados, para fixar politicas de
natureza geral e disciplinar matéria da sua competéncia especifica (FILHO, 2001, p. 89).

E a parte do manual que contém as normas que definem as politicas em vigor na empresa e
a descricdo detalhada dos processos de trabalho, tanto em nivel operacional quanto
administrativo. Chamamos também de normas ou manuais de diretrizes e politicas ou de
manuais e normas de instrucdo (SIMCSIK, 2001, p. 352).

Guia:

Fonte: Elaboracao propria
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2.4 A Importancia dos normativos nas organizagoes.

Como ja explanado neste o trabalho, as organizacfes utilizam os normativos para a
melhoria da disseminacdo das informacGes durante o decorrer do desenvolvimento da

organizacdo. Conforme o artigo o portal institucional da Premium Bravo,

Devemos sempre discutir a importancia e a necessidade da
padronizacdo dos processos aplicados e o desenvolvimento de
normas de procedimentos, visto que é impossivel imaginar
qualquer padrdo sem regras. Entretanto é imprescindivel a
aderéncia e o atendimento total e permanente das normas
estabelecidas por parte dos colaboradores, bem como a anélise
da efetividade das mesmas ao avanco e melhorias ocorridas nos
processos ao logo de um periodo (PORTAL PREMIUM
BRAVO, 2017).

Atualmente, a importancia da criagdo de normativos que orientem as rotinas de
trabalhos das organizagdes tem sido de uma grande evolucdo no desenvolvimento geral. Isto
porgue a existéncia de normativos configura um fortalecimento e um diferencial competitivo
no mercado.

Conforme o artigo do portal premium bravo, complementa relatando que ndo ha mais
espaco para evolugdo empresarial com utilizacdo de critérios de padronizacdo e alinhamento
de processos com base nas memorias individuais de processos, pois, na atualidade, devemos
intensificar a corrida em busca do que hd de melhor a fazer dentro dos processos para 0s
clientes, e inclusive para proprio mercado. Temos que ha de melhor a oferecer.

Sendo assim, com base no INMETRO e na ABNT, seguem os beneficios e os
objetivos da Normalizagdo nas organizac@es, algo imprescindivel para o desenvolvimento

geral das organizagdes, conforme Quadros 4 e 5:

Quadro 4 - Beneficios da Normalizacédo
e organizacdo do mercado;
e  constituicdo de uma linguagem Unica entre produtor e consumidor;
e ualidade de produtos e servigos melhorar;
e orientar as concorréncias publicas; e
e produtividade: aumentar, com as consequentes reducdes dos custos de produtos e servigos, a

contribuicdo para o aumento da economia do pais e o desenvolvimento da tecnologia nacional.

Fonte: INMETRO (2003)
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Quadro 5 - Objetivos da Normalizacéo

e comunicagdo: troca adequada de informacdes entre clientes e fornecedores;

e simplificacdo: simplificar o relacionamento entre produtor e consumidor ao reduzir as variedades de
produto e de procedimento;

e protecdo ao consumidor: aferir a qualidade dos produtos e servicos;

e seguranca: requisitos técnicos destinados a assegurar a protecdo da vida humana, da satde e do meio
ambiente;

e economia: diminuir o custo de produtos e servigos mediante a sistematizacdo, racionalizacdo e
ordenacdo dos processos e das atividades produtivas;

e celiminagdo de barreiras: facilitar o intermédio comercial entre os diferentes paises.

Fonte: ABNT (2006)
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3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Nesta etapa, sdo descritos os procedimentos metodoldgicos que nortearam a pesquisa,
abordando, primeiramente, o tipo de pesquisa que foi utilizado e suas caracteristicas. Em
seguida, sdo explanadas as consideragdes técnicas sobre a amostragem utilizada, elencando-se
juntamente com a descricdo do instrumento da coleta de dados e, por fim, a forma de anélise
dos dados adotada na pesquisa, com a finalidade de atingir os objetivos definidos

anteriormente.

3.1 Tipo de pesquisa

A presente pesquisa teve abordagem qualitativa e um carater empirico e exploratorio
pelo fato de ser “[...] feita para dizer ao pesquisador como (processo) e por que (significado)
as coisas acontecem” (COOPER, 2011, p. 164). A pesquisa também se configurou como um
estudo de caso, com base na andlise documental e levantamento de dados em plataforma
online, tendo em vista a ndo existéncia de relatos de pesquisa semelhante ao tema abordado na
organizacao.

Diferentemente da pesquisa quantitativa, que geralmente trabalha com dados
mesuraveis e estatisticos, a pesquisa qualitativa foi a melhor abordagem a ser aplicada nesta
pesquisa, pelo fato da temética remeter a disseminacdo da informacdo através de normativos.

E, para embasar teoricamente o tipo de pesquisa escolhido, Cooper (2011, p. 164), afirma que

a pesquisa qualitativa inclui um conjunto de técnicas interpretativas que procuram
descrever, decodificar, traduzir e, de outra forma, apreender o significado, e néo a
frequéncia, de certos fendmenos ocorrendo de forma mais ou menos natural. A
pesquisa qualitativa visa atingir um entendimento profundo de uma situacédo, seja
para explicar algo simples como algo mais complexo (COOPER, 2011, p. 164).

Dessa forma, a estratégia utilizada para a pesquisa foi o estudo de caso, pois essa é
uma estratégia de pesquisa apropriada quando se deseja entender, explorar ou descrever
eventos e situacdes complexas, nas quais inimeros fatores estdo simultaneamente envolvidos
(YIN, 2001). Em outras palavras, € um método que se caracteriza por estudar os fendmenos
como um processo dindmico, dentro de seu contexto real, com o objetivo de explica-los de
forma global e tendo em conta toda a sua complexidade (EISENHARDT, 1989).
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3.2 Terreno da Pesquisa

A pesquisa ocorreu em uma Central de Cooperativas de Crédito, localizada em
Cabedelo-PB, cuja finalidade € dar suporte organizacional as 16 cooperativas atuais do
nordeste do Brasil, que por sua vez, oferecem servigos financeiros e de créditos aos seus
associados. A estrutura da Central possui conselho, diretoria executiva, geréncias e varias
unidades para gerir e ser a principal ponte dentro do sistema do qual faz parte para as filiadas.

De acordo com as informac@es do portal institucional da Central das Cooperativas de
Creédito estudada (2016), esta disponibiliza o Sistema de Cooperativas de Crédito do qual a
organizacdo faz parte, sendo o maior sistema financeiro cooperativo do pais, com mais de 3,2
milhGes de cooperados, e mais de 2,4 mil pontos de atendimento, distribuidos em 25 estados e
no Distrito Federal. E composto por cooperativas financeiras e organizacdes de apoio, que em
conjunto oferecem aos associados servigos de conta corrente, crédito, investimentos, cartdes,
previdéncia, consorcios, seguros, cobranga bancéria, aquisicdo de meios eletrbnicos de
pagamento, dentre outros, ou seja, tem todos 0s produtos e servi¢os bancarios, mas ndo é
banco. E uma cooperativa financeira, na qual os clientes s&o os donos e por isso os resultados
financeiros (sobras) sdo divididos entre os cooperados proporcionalmente a aplicacdo e
movimentagdes durante o ano de fechamento.

O Sistema de Cooperativas de Crédito da organizacdo estudada &€ composto de
cooperativas Centrais e Singulares de crédito e da Confederacdo Nacional de Cooperativas
de Crédito, como entidades cooperativas que visam a solidez e a fortificacdo dos processos
operacionais e de controles. O Banco Cooperativo do Brasil (Banco Oficial do Sistema) e o
Fundo Garantidor do Sistema de Cooperativas de Crédito, entidades néo
cooperativas, exercem funcdo importante, e complementam, no que tange a operacionalizagdo
dos processos e a qualidade dos servigos financeiros necessarios, as atividades do cooperado.

As atividades realizadas, de modo complementar, pelas Cooperativas Singulares e
Centrais, pela Confederacdo, pelo Banco Oficial e entidades juridicas autdnomas, visam,
principalmente, atender as necessidades financeiras e a protecdo do cooperado, verdadeiro
dono e associado do Sistema, conforme o portal institucional.

O Sistema de Cooperativa de Credito, no qual a central estudada faz parte, possui 15
Centrais de cooperativas, sendo uma delas localizada no Nordeste (objeto de estudo),
autorizada pelo Banco Central do Brasil. A unido de vérias cooperativas filiadas constitui,
hoje, a presengca marcante do Sistema nesta regido. A Central tem como principal objetivo a

organizacdo em comum dos servigos econdmicos, financeiros e institucionais de interesse dos
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associados, integrando e orientando suas atividades, através das cooperativas singulares, de
acordo com o portal institucional da organizagéo estudada.

A missdo, a visdo e os valores do sistema organizacional estdo expostos no Quadro 6:

Quadro 6 - Missdo, visao e valores da organizacdo

“Gerar solugdes financeiras adequadas e sustentaveis, por meio do cooperativismo, aos
associados e as suas comunidades. ”

Missédo:

“Ser reconhecido como a principal instituicdo financeira propulsora do desenvolvimento

Visao: A . : »
economico e social dos associados.

Transparéncia
Comprometimento
Respeito

Etica
Solidariedade
Responsabilidade

Valores:

Fonte: Portal Institucional (2017)

3.3 Universo e amostra

Diante do explanado, a pesquisa foi realizada com um grupo especifico de
colaboradores da Central das Cooperativas, sendo eles os lideres de cada unidade da
organizacdo. Esses foram escolhidos pelo fato de serem os principais colaboradores com
bagagem de conhecimentos especificos do funcionamento de toda a unidade, da qual sdo
responsaveis.

Os lideres que compdem as unidades sdo: Juridica e Normativa; Contabilidade;
Administrativo Financeiro; Gestdo de Pessoas; Tecnologia da Informacédo; Crédito; Servicos
Bancérios; Cartdo, Investimento e Aquirencia; Consorcios e Previdéncia; Controles Internos;
Gestdo de Riscos; Comunicacdo e Marketing; Inteligéncia Competitiva; e Administracdo
Pessoal, totalizando 14 pessoas.

Dessa forma a pesquisa teve como fonte de pesquisa uma organiza¢do, um grupo de

pessoas especificas, e material textual, visual e virtual, como objeto de estudo e analise.

3.4 Instrumento da coleta dos dados

A coleta de dados é a forma, coerente com 0s seus objetivos e com 0 seu método de
pesquisa, das ferramentas mais adequadas para a sua investigacdo (KLEIN, 2015, p. 61).
Sendo assim, 0s meios utilizados nessa pesquisa foram dados secundarios, obtidos de

documentos (fisicos e virtuais), disponibilizados pela unidade juridica e normativa, nas quais
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sdo realizadas e conduzido o controle da disseminagdo da informacdo através dos normativos,
além dos dados primérios obtidos de questionario online aplicado com os lideres das outras
unidades, no qual, foi estruturado com secdes de perguntas fechadas e abertas (WALLIMAN,
2015, p. 99).

Os dados primarios tiveram o objetivo de recolher informacdes a partir da realidade
atual da organizacgéo, ou seja, dados nunca coletados, apresentados e/ou exposto em outros
trabalhos. Ja os dados secundarios tiveram o objetivo recolher e analisar informacdes ja
existentes na organizacdo, bem como documentos, arquivos, planilhas, entre outros. Ambos
os dados supracitados contribuiram com os resultados ineditos obtido na pesquisa realizada.

O questionario aplicado encontra-se no Apéndice I deste trabalho, elaborado com base
na teoria abordada no referencial tedrico deste trabalho. Sua estrutura de elaboracdo foi
realizada com questdes abertas, na qual o respondente pdde descrever suas percepgoes e
opinides sobre o que foi perguntado; e com questdes fechadas, no qual os respondentes
estiveram limitados nas respostas, porém indagando suas percepc¢des. Ressalta-se que no
questionario foi solicitada a autorizacdo dos respondentes para utilizar os dados apenas para
esta pesquisa.

Em relacdo a coleta de dados secundarios, foi disponibilizado acesso aos arquivos
virtuais da unidade Juridica e Normativa, para analisar a dimensdo documental e as bases
normativas que a Central utiliza, bem como foi possivel investigar como funciona todo
processo de gestdo dos normativos dentro da organizacao.

O questionario foi aplicado com 7 (sete) lideres de unidades que trabalham na Central
de cooperativa estudada, entre os dias 26 e 28 de abril de 2017. N&o foi possivel aplicar com
todos os lideres, pois alguns viajaram a trabalho, outros estavam realizando treinamento e/ou
ocupados com demandas urgentes.

As etapas da aplicagéo foram:

(1) sensibilizagdo com os respondentes;

(2) aplicagdo do questionario enviados por e-mail;

(3) recolher os dados; e

(4) analisar e discutir sobre os resultados obtidos.

Para a realizacdo das etapas de aplicacdo, foi realizada uma sensibilizacdo com o0s

lideres, entrando em contato individualmente, fazendo uma prevé explicacdo da pesquisa
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enfatizando a importancia da participagdo, em seguida foi enviado um e-mail reforcando do
que se tratava a pesquisa, juntamente com o link do questionario online. Apo6s o final do prazo
de resposta foi encerrado a ativagédo e gerado o relatério dando iniciou a coleta de dados. Em
seguida foram analisadas e recolhidas as informacbes pertinentes, autorizadas e
disponibilizadas pela unidade juridica e normativa. Por fim, juntou-se todas os dados obtidos
na coleta e iniciou-se a anélise de fato de todos os resultados, descrevendo e compilando as

informacdes necessarias para efetivacao da pesquisa.

3.5 Analise dos dados

A analise de dados é uma das partes essenciais da pesquisa, pois serdo tabuladas e
avaliadas todas as respostas dos respondentes. Assim, os dados foram analisados com o
auxilio do relatério obtido através da ferramenta utilizada para a aplicacdo do questionario,
disponibilizada pelo Google Drive, bem como foram analisadas com o auxilio da ferramenta
do Microsoft Office Excel e da analise documental para avaliacdo de todos os documentos
disponibilizados.

Diante dos instrumentos utilizados na pesquisa, 0 questionario online, configurou
como uma pesquisa quali e quanti, pois 0 questionario possui questdes aberta, deixando que 0
respondente fique a vontade para responder o questionamento feito, bem como, o questionario
possui questdes fechadas restringindo a resposta dos respondentes a uma determinada opcéo
e/ou sentenca. A escolha desse método foi por representar a forma mais rapida e com menor
custo para obter as informacdes dos respondentes.

Para analisar os dados quali, primeiramente foi utilizado os documentos fisicos e
virtuais, no qual, procurou-se investigar os fatos e dados ja existentes, fazendo um
levantamento das informacdes pertinente ao que a pesquisa necessitava, bem como utilizou as
respostas das questbes abertas, compilando os dados em quadros, interpretando e
compreendendo as informacGes descritas pelos respondentes e suas percepgoes.

Em relagdo aos dados quanti, para analisar foi utilizado as repostas das questdes
fechadas, no qual procurou-se obter resultados, indices, apontamentos, frequéncias, entre
outros, bem como a técnica utilizada em complemento para analisar os dados foi 0 método
gréfico, que segundo Walliman (2015, p. 131), é uma apresentacdo de dados e analise nos
modelos bidimensionais util para resumir, descrever, explorar, comparar, explicar e prever
fendmenos, podendo ser usada com igual eficicia na anélise de um caso Unico, ou em analises

transversais de varios casos.
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Esse tipo de pesquisa € baseado em dados expressos principalmente por palavras —
descric0es, relatos, opinides, sentimentos etc. — em vez de nimeros. Esses dados séo
comuns quando as pessoas sdo o foco do estudo, em especial 0s grupos sociais ou 0s
individuos de uma sociedade. (WALLIMAN, 2015, p. 125).

Por fim, os dados de modo geral foram descritos procurando serem ilustrados de forma
simples, bem como, interpretados de forma objetiva e sucinta com base na descri¢do e na
teoria abordada, ressaltando-se que essa forma de analise de dados conduziu a um melhor
entendimento da situacdo e ajudando a determinar pontos cruciais nos resultados finais desta

pesquisa.
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4 RESULTADOS DA PESQUISA

Neste capitulo, apresenta-se a analise e a descri¢do dos dados obtidos apds a realizacéo
do estudo de campo e aplicacdo do instrumento de coleta de dados, conforme descrito no
capitulo referente aos procedimentos metodolégicos.

Primeiramente o questiondrio possui 27 (vinte e sete) questbes, em sua maioria
fechadas, e as 5 (cinco) primeiras foram elaboradas com o intuito de tracar um perfil dos
respondentes. O grupo é bem homogéneo em relacdo ao género. A idade variou entre 24 a 42
anos. A média de tempo de trabalho na Central foi de 6,2 anos. E, por fim, ocupam o atual

cargo em média ha 1,9 anos, conforme ilustra o Quadro 7:

Quadro 7 - Perfil dos Respondentes
Tempo de

Tempo no atual

Respondente Sexo Unidade de trabalho Trabalho na
cargo
Central

A Masculino | 40 anos Inteligéncia Competitiva 17 anos 4 meses
B Masculino | 41 anos | Seguros, Consércios e Previdéncias 1 ano 1 ano
C Feminino | 28 anos Controles Internos 5 anos 2 meses
D Masculino | 24 anos Comunicacédo e Marketing 4 anos 3 anos
E Masculino | 27 anos Gestdo de Riscos 4 anos 5 meses 2 anos
F Feminino |42 anos Administracdo Pessoal 3 anos 2 anos
E Feminino | 35 anos Crédito 9 anos 5 anos

Fonte: Producdo prdpria, 2017.

4.1 Bases normativas do Sistema organizacional

Ao investigar o setor responsavel pelo controle da gestdo de normativos na
organizagdo, a Unidade Juridica e Normativa, foi realizado o levantamento dos principais
normativos que a organizagcdo possui, tanto da Confederacdo, como do Banco oficial do
sistema cooperativista e do Banco Central do Brasil. Isso aconteceu, pois eles fazem parte do

sistema cooperativista utilizado como base para a realizacdo dos processos operacionais.



34

Conforme a teoria explanada no referencial teorico, a constituicdo de uma cooperativa
de crédito tem por objetivo prestar servigos financeiros de modo mais simples e vantajoso aos
seus associados, possibilitando o acesso ao crédito e outros produtos financeiros. Assim, a
Central tem o papel de dar suporte as cooperativas filiadas, utilizando-se, para isso, das bases
normativas para auxiliar nos processos e disseminagdo de informagdes padronizadas no

sistema, identificadas nos Quadro 8, 9, e 10,

Quadro 8 - MIG - Manuais de Instrugdes Gerais

Origem | Manuais
MIG - Apoio a Ouvidoria

MIG - Assembleias Gerais

MIG - Auditoria Interna

MIG — Cadastro

MIG — Cobranga

MIG - Comunicacdo Sistémica

MIG - Controles Internos

MIG — Crédito

MIG - Estruturacdo Corporativa

MIG - Gerenciamento de Capital

MIG - Gestdo de Continuidade de Neg6cios

Confederagdo Iy ) =~ Gesto de Pessoas

MIG - Identidade “X”

MIG — Incorporacgdes

MIG — Normatizagédo

MIG - Plataforma de Risco de Crédito

MIG - Prevencdo a Lavagem de Dinheiro e ao Financiamento do Terrorismo

MIG - Regulacéo Institucional

MIG - Risco de Crédito

MIG - Risco de Mercado e de Liquidez

MIG - Risco Operacional

MIG - Tecnologia da Informagéo

Fonte: Produc&o prdpria, 2017.




Origem

Quadro 9 - MPS — Manuais de Produtos e Servicos

Manuais
MPS - Antecipacdo de Recebiveis de Cartdo de Crédito
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MPS - Cadastro de Pessoas

MPS - Cadastro e Consulta CCF

MPS - Cartdo BNDES “X”.

MPS - Cartdo “X” - Cooperativa como Estipulante.

MPS - Central de Risco de Opera¢6es

MPS - Cobranga Banco Correspondente

MPS - Cobranga “X”

MPS - Compre por imagem

MPS — Consignado

MPS - Conta Corrente

MPS - Convénios e Arrecadagdo - Informagdes Comuns

MPS - Convénios e Arrecadacgdo - Obrigagdes e Penalidades

MPS - Crédito Consignado “Y”

MPS - Crédito Consignado INSS

MPS - Crédito Pré-aprovado

MPS - Crédito Rural do “Y”

MPS — Empréstimos

MPS — Financiamentos

MPS - Gerenciamento de Capital

Banco Oficial do

MPS - LCA “X”.

Sistema

MPS - Linhas de Crédito do BNDES

MPS - Nova Plataforma de Crédito Rural

MPS - Pagamento de Beneficios do INSS

MPS - Plataforma de Crédito

MPS - Poupanga “X”.

MPS - Repactuagdo de Crédito

MPS - Repasse Crédito Rural - Plataforma de Crédito Rural do Sisbr 2.0

MPS - Repasse de Crédito Rural

MPS — SCIR

MPS - Servicos de Compensagdo

MPS - “X” Consorcios.

MPS - “X” Cotas-Partes

MPS - “X” Seguros Vida Individual

MPS - “X” Seguros Vida

MPS - “Z” Empresarial

MPS — Sispld

MPS - Sistema de Gerenciamento de Capital

MPS - Sistema de Ouvidoria do “X”

MPS - Sistema Informética e-SPB

MPS - Sistema “X” SPB - SSPB - M6dulo Cooperativa

Fonte: Producéo propria, 2017.




Origem

Quadro 10 - Politicas Institucionais

Politicas
Politica de Gestdo de Dados de Emitentes de Cheques Sem Fundos
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Politica Institucional de Auditoria Interna

Politica Institucional de Cadastro

Politica Institucional de Comunicagdo e Marketing

Politica Institucional de Controle Interno

Politica Institucional de Fatos Relevantes

Politica Institucional de Gerenciamento de Capital

Politica Institucional de Gerenciamento de Riscos de Mercado e de Liquidez

Politica Institucional de Gestdo de Continuidade de Negécios

Confederagéo

Politica Institucional de Gestdo de Pessoas

Politica institucional de Governanga Corporativa

Politica Institucional de Prevencdo a Fraudes

Politica Institucional de Prevencéo a Lavagem de Dinheiro e ao Financiamento do
Terrorismo

Politica Institucional de Responsabilidade Socioambiental

Politica institucional de Risco de Crédito

Politica Institucional de Risco Operacional

Politica Institucional de Seguranga da Informagéo

Fonte: Producéo propria, 2017.

Dentre os normativos explanados nos quadros acima, foram identificados os MIG —

Manuais de Instrucdes Gerais, elaborados pela confederacdo, os MPS — Manuais de Produtos

e Servicos, elaborados pelo Banco Oficial do Sistema, e as Politicas Institucionais, elaborados

tanto pela confederacdo como pelo Banco do sistema. Sdo eles as bases escritas dos

procedimentos a serem executados na organizacao que regem a Central das cooperativas do

Nordeste, garantido a qualidade do servigo, da informacao e a padronizacdo de processos em

todo sistema.

Ao analisar as documentacdes disponibilizadas na unidade Juridica e Normativa foram

identificados, outros tipos de normativos denominados pela teoria como documentos

normativos. Estdo elencados abaixo os que sdo utilizados dentro da organizacdo como

normativos de comunicacao:

e CDE - Carta de Diretoria Executiva;

e RCA — Resolucdo do Conselho de Administragéo;
e CCI - Carta-Circular;

e CA-—Carta;e

e COM - Comunicado.

Foi percebido, durante a analise dos documentos, que a diferenca é que esses

normativos de comunicagdo séo produzidos e elaborados pela Central de cooperativas, com




37

informagdes e procedimentos pertinentes a organizagdo e suas filiadas. Néo diferente dos

normativos que chegam das instituicOes aparte, os documentos citados sdo elaborados de

forma padronizada. E, para isso, foi produzido e implementado, recentemente, um guia de

producdo normativa, cujo objetivo é padronizar e orientar 0 passo-a-passo de cada normativo

de comunicagéo, bem como, descrever sua finalidade e importancia.

Dessa forma, seguem os objetivos de cada normativo de comunicagéo citados no Guia

de Producdo Normativa criado pela Central (2016), no qual os tipos de normativos

assemelham-se aos que estdo descritos no referencial teorico:

Carta (CA) - a carta é emitida quando o assunto em referéncia, estiver como 0 objetivo
0 interesse de Unico destinatario. A responsabilidade de assinatura € sempre
respeitando a hierarquia, ou seja, sempre do maior cargo para 0 menor; Quanto a
numeracdo do citado normativo, € iniciada a cada exercicio;

Carta- Circular (CCI) - a carta circular é emitida para demonstrar procedimentos
operacionais e/ou de processos a serem adotados. Quanto a numeracdo do citado
normativo, é continua;

Circular da Diretoria Executiva (CDE) - a circular é uma comunicacdao mandatéria e
deliberativa pela Diretoria Executiva. Quanto a numeracdo do citado normativo, é
continua;

Comunicado (COM) - é emitido quando o assunto é comum a todos, referente aos
assuntos temporarios. A responsabilidade de assinatura respeita sempre a hierarquia,
ou seja, do maior cargo para o menor; Quanto a numeracao do citado normativo, é
iniciada a cada exercicio;

Memorando Interno (MI) - O memorando interno é uma comunicacao interna entre as
areas, faz lembrar muito uma comunicacdo por e-mail, e serve como registro de
alguma informagéo ou acdo. Quanto & numeragdo do citado normativo, é iniciada a
cada exercicio; Em relacdo a responsabilidade de assinatura, respeita sempre a
hierarquia, ou seja, do maior para 0 menor cargo;

Resolucdo do Conselho de Administracdo (RCA) - A Resolugdo é uma comunicagéo
mandatoria e deliberativa oriunda do Conselho de Administragdo. Quanto a

numeracdo do citado normativo, é continua.
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Foi identificado que o guia de producdo normativa, possui duas versdes, uma para as
Filiadas e outra para a central. Ambos sdo iguais, porém, o da Central possui regras de

conducéo operacional dentro da Central das cooperativas.

4.2 Fluxo da comunicacéo e disseminagdo dos normativos

Inicialmente, 0s normativos base do sistema do qual a organizacao estudada faz parte
sdo elaborados por organizacGes maiores e de nivel nacional, j& mencionadas anteriormente.
Esses normativos elaborados tém uma forma padronizada de disseminar 0s processos de
forma igualitaria para todo o sistema. Conforme Carvalho (2001), a disseminacdo das
informac@es nas organizagdes encontra uma realidade inovadora que passa a ser um elemento
estruturante, contribuindo com a eficécia, se apoiado no valor da informagéo em si.

Geralmente, os normativos que chegam sdo disseminados pela intranet que é
interligada a Confederacdo e o Banco oficial do sistema de cooperativa, e/ou pelo site do
BACEN. Dessa forma, os normativos recebidos sdo avaliados e filtrados pela Central de
Cooperativas de Credito e, posteriormente, sdo disseminadas as informacfes pertinentes para

as Cooperativas Filiadas, como mostra a Figura 1.

Figura 1 - Fluxo da Comunicacdo Normativa

Intranet/e-mail/postal

do Sistema

Intranet/e-mail/postal Intranet/e-mail/ [

- postal
q

do Brasil

Intranet/e-mail/postal

Fonte: Producéo propria, 2017.
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Ao avaliar as rotinas da disseminacdo de normativos na central, identificou-se que, em
continuidade, dentro da Central os normativos que chegam, diariamente, passam pelo
processo de triagem, ou seja, eles sdo analisados pelo assunto em referéncia, indicados no
quadro de distribuicdo padrédo para qual unidade devem ser destinados, e enviados por e-mail
para conhecimentos dos lideres e das unidades. Esse processo foi mapeado conforme Figura
2.

Esse processo de triagem dos normativos recebidos € de responsabilidade da Unidade

Juridica e Normativa.

Figura 2 - Disseminacdo de Normativos Externos
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mail para os lideres Enl\.a‘l’l":;roi:. quadro em
Iinformando e unidades P imagem
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Fonte: Producéo prdpria, 2017.

Em relacdo a disseminacdo dos normativos que sdo produzidos pela Central das
cooperativas do Nordeste, passam pelo processo de elaboracdo, na qual cada unidade é
responsavel pelo contetdo da informacéao a ser repassada. Apos a aprovacao das pessoas que
estdo assinando o normativo, geralmente, o lider da unidade e mais um dos seus
subordinados, é enviado e solicitada a divulgacdo com a descricdo de seus destinatarios,
através de uma intranet especifica (um sistema desenvolvido pela area de Tecnologia da
Informagéo para organizar as solicitagdes de demandas interna e externa da Central). Nesse
sentido, Choo (2003) complementa, dizendo que, em uma organiza¢do, 0 conhecimento é
amplamente disseminado e toma vérias formas, mas sua qualidade é revelada na diversidade
de capacitacGes que a empresa possui como resultado desse conhecimento.

As solicitagbes de divulgacdo de normativos realizadas pelas unidades sdo atendidas
pela Unidade Juridica e Normativa, responsaveis pela padronizacdo, ajuste da estrutura do
documento e, por fim, sdo enviadas através de um e-mail especifico os normativos de

comunicacdo para os destinatarios descritos na solicitacdo, conforme ilustra a Figura 3.
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A partir desse mapeamento, percebe-se que existem dois gargalos: o primeiro na
aprovacdo do lider responsdvel pela &rea, e outro na Unidade Juridica e Normativa,

responsavel por toda demanda de padronizacédo e envio de normativos.

Figura 3 - Disseminacdo de Normativos Internos

O Lider
aprovou?

Solicitar a
divulgagéoienvio a
Unidade Juridica e

Normaativa

Aunidade
elabora ofs)
normativo(s)

Solicitar a
aprovagdo do
lider responsavel

SIM Acessara
intramet

{especifico)

Realizar a
formatagdo do(s)
normativo(s) no

padric da empresa

Arquivar ofs) Divulgarfenviar o(s) "
normativo(s) no normativo(s) parao Elaboraadrl%:-mall
servidor (s) destinatario(s) P

Ajustaricorrigir
o(s) normativo(s)

Fonte: Produc&o prdpria, 2017.

Os gargalos € uma das etapas mais importantes de um processo, pois sao eles que iram
determinar do o ritmo, o tempo e o desfecho de um produto ou servico. Isso fica bem visivel
no processo da figura 3, no qual foi identificado dois gargalos citados anteriormente. Esses
gargalos contribuim com que as informacdes disseminadas estejam corretas, sem nenhum

equivoco e que estejam formatados no padrdo adotado pelo sistema estabelecido pela
organizacao.

4.3 Gestado da comunicagao e disseminacao das informacoes

As informacgGes relacionadas a gestdo da comunicacdo e disseminacdo das
informacdes na Central de cooperativas estudada foram avaliadas conforme a visdo dos
lideres das unidades da organizacdo, na qual as informacdes foram extraidas através da

pesquisa realizada pela pesquisadora deste trabalho, atraves do questionario online.

4.3.1 Aspectos dos Normativos utilizados

Primeiramente, ao iniciar a avaliacdo, procurou-se identificar os tipos de normativos

internos de comunicacdo mais utilizados e produzidos nas unidades para disseminar as




41

informagdes; os tipos de normativos internos e externos mais utilizados como base de
consulta operacional; regularidade com que a equipe utiliza os normativos em seu trabalho no
dia-a-dia; a relevancia dos normativos para a equipe em relacdo a execucdo das
tarefas/trabalho operacional; e como consideram a divulgacdo de normativos de comunicagdo
utilizados na organizacdo diariamente, conforme as caracteristicas estabelecidas.

Carvalho (2001) complementa que, para garantir um adequado fluxo de informacéo, a
construcdo de sistemas de informacao deve reforcar o0 acesso ao conhecimento para a tomada
de decisdes, que esta inteiramente ligada ao conhecimento do ambiente interno e também do
externo. Dessa forma identificou-se que os tipos de normativos internos de comunicacgdo
mais utilizados e produzidos pelas equipes sdo 0s comunicados, as resolucdes e as cartas-
circulares conforme ilustra o Gréfico 1.

Acredita-se que, dentre todos, o comunicado se sobressai, por ser uma declaracao,

uma nota, ou um relatério que comunica una informacéo para conhecimento pablico.

Gréfico 1 - Tipo de Normativo Internos mais utilizados e produzidos

6
1 . 1 1
- . 0 - -

Carta Carta-circular Resolu¢do Comunicado Memorando  Circulares Outros
Interno

Fonte: Producéo propria, 2017.

Identificou-se também que os tipos de normativos internos e externos mais utilizados
como base de consulta operacional nas unidades sé&o os comunicados, resolugdes, manuais e
cartas-circulares, conforme ilustrado no Grafico 2. Dentre todos os hormativos, 0 comunicado

também se sobressai, acredita-se que seja pelo mesmo motivo supracitado.
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Gréfico 2 - Tipo de Normativo Internos e Externo mais utilizados como base de consulta
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Fonte: Producéo propria, 2017.

Em relacdo a regularidade de uso dos normativos pela equipe no seu dia-a-dia de
trabalho, identificou-se que, em uma escala de 0 a 10, a equipe utiliza 0os normativos com
bastante frequéncia. Bem como, identificou-se que 0s normativos possuem muita relevancia
para a equipe em relacdo a execucao das tarefas/trabalho operacional, como ilustra o quadro
11.

Carvalho (2001) complementa dizendo que a disseminacdo assume um papel de
grande relevancia no processo, porque no fluxo de disseminacédo da informacdo, para decidir e
agir, necessita ser bem planejado, sendo a informacdo ndo circula e ndo se completa o

processo.
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Quadro 11 - Demonstrativo de regularidade e relevancia de normativos

Regularidade do uso de Normativos

Nunca 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 Todo dia
Pessoas 1 2 1 1 2

Nunca 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 Todo dia
Pessoas 1 1 5

m Regularidade  m Relevancia
5
2 2
1 1 I 11 1 I
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Fonte: Producéo propria, 2017.

A pesquisa identificou também a forma como consideram a divulgagdo de normativos
de comunicacdo utilizados na Central no dia-a-dia. Dessa forma, a maioria dos respondentes
considera a divulgacdo dos normativos como um todo, muito eficiente, rapida, clara, formal,
objetiva e padronizada, conforme ilustra 0 Quadro 12. Considera-se que 0 processo em si é

satisfatorio.

Quadro 12 - Divulgacdo de normativos de comunicagdo

Nada Pouco |Parcialmente | Muito Extremamente | Sem opinido formada
Eficiente 1 5 1
Répida 2
Clara 1

Formal

Objetiva 1
Padronizada 2

go|N|o| o1




44

mEficiente mRépida wClara mFormal mObjetiva m Padronizada

7
66
55 5
2 2
1 Il 1 1
i i

nada pouco parcialmente muito extremamente Sem opinido
formada

Fonte: Producéo propria, 2017

Dando continuidade a pesquisa, procurou-se identificar os orgaos/instituicbes aos
quais as unidades enviam e recebem normativos, bem como, identificar se a equipe costuma
receber normativos que ndo deveriam ser encaminhados a unidade, fora do prazo ou do
padréo esperado.

Sendo assim, conforme os respondentes, os Orgdos/Instituicdes aos quais as unidades
como um todo costumam enviar 0s hormativos sdo as Cooperativas Filiadas, o Banco Central
do Brasil, e a Confederacdo, da qual a Central faz parte. J4 em relacéo aos Orgdos/Instituicbes
dos quais as unidades recebem normativos com mais frequéncia, citaram a Confederacéo,
Bancoob (Banco Cooperativo do Brasil), Cooperativas Filiadas e Banco Central do Brasil.
Alguns ainda acrescentaram dizendo que costumam enviar e receber normativos de outras
unidades de dentro da Central.

Para identificar se a unidade recebe normativos ndo pertinentes, ou se os recebe fora
do prazo e/ou do padrdo esperado, utilizou-se da escala: Nunca, Raramente, Sempre e N4o sei
responder (NSR), conforme a Quadro 13. Foi relatado, conforme a maioria dos respondentes,
gue raramente recebem normativos que ndo sejam pertinentes a unidade, bem como, nunca
e/ou raramente recebem normativos fora do prazo ou com o padrdo fora do esperado.
Significa que o caminhar do processo de disseminac¢do de normativos esta seguindo de forma

positiva e correta.
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Quadro 13 - Demonstrativo de Normativos Recebidos

Nunca | Raramente Sempre NSR
Receber normativos ndo pertencente a unidade. 1 5 1
Receber normativos fora do prazo. 4 2 1

Receber normativos fora do padréo. 4 2 1

Fonte: Produgdo propria, 2017.

De forma geral, os normativos que as unidades recebem tiveram uma avaliagdo
positiva em relacdo ao conjunto como um todo, pelos respondentes; foram avaliados como
padronizados, organizados, objetivos (concisos) e coerentes, conforme ilustra a grafico 3.

Dentre as caracteristicas apresentadas, a avaliacdo identifica que os normativos
recebidos sdo padronizados, organizados, objetivos e coerentes. Dessa forma confirma o que
Choo (2003) conclui no referencial tedrico, que o objetivo da distribuicdo da informacao é
promover e facilitar a partilha de informacdes, fundamental para a criacdo de significado, a

construcdo de conhecimento e a tomada de decisoes.

Grafico 3 - Avaliacéo Geral dos Normativos recebidos
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Fonte: Producéo propria, 2017.
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4.3.2 Aspectos da gestdo e padronizacdo dos normativos

Uma das perspectivas do questionario aplicado era identificar a opinido em relacdo a
gestdo e padronizacdo dos normativos em um contexto em geral. Dessa forma, os
respondentes, ao complementar algumas frases elaboradas no questionario, por unanimidade
afirmaram que “o padrdo de Normativos na Central facilita o trabalho deles”, bem como, a
maioria dos respondentes afirmou que “o padrdo de normativos na Central facilita a
comunicagdo com outras unidades”.

Em continuidade, procurou-se, avaliar através de afirmativas, o grau de concordancia
ou discordancia dos respondentes em relacdo aos aspectos da gestdo de normativos nas
organizagOes, conforme ilustra no Quadro 13. As afirmativas elencadas no quadro foram
baseadas e adaptadas do artigo “Beneficios em Implementar Sistema de Gestdo de Qualidade
em empresas da Construgdo Civil” no tépico “Melhoria na Gestdo da Documentagdo”
(CASSIMIRO, 2013).

Por oportuno, observou-se que 0s respondentes, em sua maioria, concordam com as
afirmativas elencadas no quadro 14. Por exemplo, 6 (seis) pessoas concordam com a seguinte
afirmativa: A gestdo de normativos melhora o controle dos normativos em relagéo a sua
adequacdo, antes de sua emissdo e disseminagdo. E apenas 1(uma) pessoa concordou
totalmente, obtendo-se assim, resultados positivos.

Quadro 14 - Aspectos da Gestdo de Normativos
Discordo Concordo

A gestdo de normativos: Discordo Indiferente  Concordo
totalmente totalmente

Melhora o  controle  dos
normativos em relacdo a sua

x S 6 pessoas 1 pessoa
adequacdo, antes de sua emisséo e
disseminac&o.
Realiza uma andlise critica de
1 pessoa 5 pessoas 1 pessoa

atualizacdo das documentacdes.

Viabiliza que as alteraces e
situacbes da revisdo atual dos 1 pessoa 5 pessoas 1 pessoa
normativos sejam identificadas.

Faz com que as versdes atuais de
normativos aplicaveis estejam 4 pessoas 3 pessoas
disponiveis em seu local de uso.
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Garante que 0s normativos
permanegam legiveis e 4 pessoas 3 pessoas
prontamente identificaveis.

Assegura que 0S normativos de
origem externa possuam um
sistema de gestdo da qualidade, 1 pessoa 5 pessoas 1 pessoa
no qual sejam identificados e sua
disseminacdo controlada.

Garante a  eliminacdo  de
normativos obsoletos elou 1 pessoa 4 pessoas 2 pessoas
errados.

Melhora o  controle  para
identificacéo, armazenamento,

disseminagéo, padronizagéo, 4 pessoas 3 pessoas
recuperacdo e disposicdo de
registros.

E um fator de vantagem

.. 1 pessoa 6 pessoas
competitiva no mercado. P P

E pratica que torna o
desenvolvimento de sistemas mais 6 pessoas 1 pessoa
faceis de gerenciar.

Fonte: Producéo propria, 2017.

Em relacdo aos aspectos da padronizacdo de normativos nas organizacOes, 0S
respondentes procuraram avaliar as afirmativas elencadas sobre o tema supramencionado, e
escolherem 4 (quatro) afirmacdes mais relevantes na opinido dos respondentes. As afirmativas
foram elaboradas e baseadas em Andrade (1975), bem como publicacdo site Profissionais TI —
PTI (2013).

Conforme ilustra o Quadro 15, a afirmativa mais relevante foi a padronizacdo de
normativos nas organizagOes (1) visa formalizar, consolidar e divulgar os atos emanados nos
diversos niveis da Administracio ou entre terceiros. Seguida das seguintes afirmativas: (2) E
um recurso utilizado para reunir, de modo organizado, o0 conjunto de normas e procedimentos
técnico-administrativos estabelecidos para a execucdo das atividades operacionais e
administrativas, bem como outras informagdes significativas; (3) Estabelece as normas
referentes a processos ou assuntos, de aplicacdo duradoura, nas atribuigdes de um
Departamento especifico, em conformidade com as Normas Gerais; e (4) Descreve
procedimentos relativos a processos ou assuntos, de aplicacdo técnica, nas atribuicdes de um

assunto especifico, em conformidade com as Normas Gerais.
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O Quadro 15 procura demonstrar, dentre todas as afirmativas elencadas, quais
caracteristicas sdo mais fortes, ja que todos os itens colocados estdo certos e fazem parte do
contexto da padronizacdo de normativos. Dessa forma, percebeu-se que as afirmativas mais
relevantes tiveram palavras chaves mais marcantes como: formalizacdo, conjunto de normas,

conformidade, consolidacéo, entre outros.

Quadro 15 - Padronizacdo de Normativos

Visa formalizar, consolidar e divulgar os atos emanados nos diversos niveis da

o . . 7 pessoas 1°
Administracdo ou entre terceiros. P

E um recurso utilizado para reunir, de modo organizado, o conjunto de normas e
procedimentos técnico-administrativos estabelecidos para a execugdo das
atividades operacionais e administrativas, bem como outras informagdes
significativas.

6 pessoas 2°

Estabelece as normas referentes a processos ou assuntos, de aplicagdo duradoura,
nas atribui¢des de um Departamento especifico, em conformidade com as Normas 5 pessoas 32
Gerais.

Descreve procedimentos relativos a processos ou assuntos, de aplicacdo técnica,
nas atribuicbes de um assunto especifico, em conformidade com as Normas 4 pessoas 40
Gerais.

Constitui uma fonte de referéncia objetiva, clara e acessivel aos colaboradores. 3 pessoas 50

Obijetiva regulamentar politicas, diretrizes e objetivos da organizagao. 3 pessoas 6°

Favorece uma melhor interpretagdo das bases ou linhas de orientacdo requeridas
em termos de elaboragdo de planos de acdo, execucdo, coordenacdo, controle, 2 pessoas 7®
supervisao e avaliacdo das a¢Ges e decisdes organizacionais.

Fonte: Producéo propria, 2017.

Os aspectos gerais em relacdo ao conjunto como um todo sobre a Gestéo,
Disseminacédo, e Padronizagdo dos Normativos Internos e Externos, foram avaliados pelos
respondentes numa escala de 0 a 10, no qual, O(zero) era péssimo e 10 (dez) era excelente.

Identificou-se que a Gestdo dos Normativos foi avaliada com 9 (nove) pela maioria
dos respondentes, ou seja, possui uma avaliacdo positiva ao conjunto como recepgéo,
conducdo e arquivamento/destinacdo dos normativos fisicos e logicos, conforme ilustra o
Quadro 16.

Em relagdo a disseminagdo dos normativos na central, os respondentes mantiveram a

avaliacdo entre 7 (sete) e 9 (nove), considerada uma avaliacdo positiva diante do contexto.
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Sobre a avaliacdo relacionada a padronizagdo dos normativos internos, aqueles que sao
produzidos pela Central, a maioria dos respondentes avaliaram com 9 (nove), também
considerada uma avaliacdo positiva. E por fim, a avaliacdo relacionada a padronizacdo dos
normativos externos, aqueles que sdo produzidos por organizacdes associadas e/ou filiadas ao
sistema, no qual a Central recebe, foi avaliado entre 5 (cinco) e 7 (sete), considerada uma
avaliacdo regular, tendo em vista os demais resultados explanados.

O Quadro 16 consolida os resultados obtidos na pesquisa realizada.

Quadro 16 - Resultados consolidados

Gestdo dos Normativos

Péssimo 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 Excelente
Pessoas 1 2 3 1

Péssimo 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 Excelente
Pessoas 2 2 2 1

Péssimo 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 Excelente
Pessoas

Péssimo 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 Excelente
Pessoas 2 2 1 1 1
m Gestdo dos Normativos m Disseminacdo dos Normativos
Padronizagdo dos Normativos Internos m Padronizacdo dos Normativos Externos
3 3
2 222 22 2
1| | || 11 1 1111
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Fonte: Producéo propria, 2017.
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Observou-se que referente a padronizacdo de normativos externo dois respondentes
avaliaram com a nota 5, ou seja, indica que nem todos 0s normativos externos que chegam na
central de cooperativa de crédito possuem um padrdo adequado e/ou satisfatério e que
provavelmente devem ter recebido normativos inadequados.

Em outras palavras, o Quadro 16 tem os resultados das avaliagcGes gerais em relagdo a
como os lideres avaliam a gestdo de normativos, a disseminacdo dos normativos e a
padronizacdo dos normativos internos externo na organizagéo estudada; e ambas a validagfes
tiveram notas bem positivas, pois a maioria ficou entre 7 e 10, sendo que a nota 9 esta se
sobressaindo. Isso confirma o que Choo (2003) complementa de que as trés arenas de uso da
informagdo - criar significado, construir conhecimento e tomar decisdes - séo de fato
processos interligados, de modo que, analisando como essas trés atividades se alimentam
mutuamente, observa-se uma visdo holistica do uso da informacdo, ou seja, as areas

interligadas se complementam em prol de uma gestéo eficiente.

4.4 Melhorias no processo de comunicacdo dos normativos na organizacdo estudada

Para identificar melhorias no processo de comunicacéo e disseminacdo dos normativos
na Central, utilizou-se, no questionario aplicado, perguntas especificas para extrair
informacdes dos colaboradores. Assim, para identificar tais informagdes, foram solicitados 3
(trés) pontos fortes e 3 (trés) pontos de melhorias na pratica de disseminacao de normativos na
Central.

Conforme da Premium Bravo (2017), devemos sempre discutir a importancia e a
necessidade da padronizacdo dos processos aplicados e o desenvolvimento de normas de
procedimentos, visto que é impossivel imaginar qualquer padrdo sem regras. Entretanto, é
imprescindivel também a aderéncia e o atendimento total e permanente das normas
estabelecidas por parte dos colaboradores, bem como a anélise da efetividade das mesmas ao
avanco e melhorias ocorridas nos processos ao logo de um periodo.

Dessa forma, alguns pontos fortes foram citados algumas vezes nas respostas como,
por exemplo: organizagdo, padronizacdo e rapidez. Em relacdo aos pontos de melhorias
citaram: menor prazo na divulgagdo dos normativos de comunicacdo que vao da central para
filiadas, menos burocracia, melhorar o padrdo de cores, entre outros, como ilustra 0 Quadro
17.

Foi percebido, entdo, que alguns respondentes foram bem pontuais e alguns

procuraram destrinchar/especificar melhor os itens de melhoria.
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Quadro 17 - Préatica de Disseminacdo de Normativos na Central de Cooperativa

Pontos fortes

o Tempestividade;

e Compartilhamento;

¢ Organizacéo;

o Agilidade/Rapidez na circulagdo de informacéo
interna;

¢ Divulgacéo de Informacdes;

e Padronizacdo de Processos;

o Informag0es padronizadas;

o Abrangéncia das informagdes;

o Formalizacdo das informagdes;

e Clareza;

o Coeso.

Oportunidades de Melhoria
¢ Mais rapidez na divulgacédo de cartas/comunicados

para as filiadas;

e Manter contato com os lideres para confirmacédo da
vinculagéo do normativo, quando tiver dividas;

o Melhorar a apresentacdo das informacdes (usar
cores no padrao sistémico);

e Dar mais Amplitude na Disseminacdo;

e Divulgar diretamente as Comunicagdes da
Confederagdo e Bancoob que ndo necessite de
ajustes;

¢ Publicagdo em menor prazo de tempo;

¢ Menos burocrético;

e Centralizacéo da divulgacéo dos normativos de

Confederagdo, Bancoob e BACEN.

Fonte: Produc&o prdpria, 2017

Em complemento, deram também as seguintes sugestdes de melhoria no espaco que

foi reservado para consideragdes sobre o assunto abordado no instrumento de pesquisa: a

revisdo continua dos normativos internos; melhoria na escrita dos normativos; padronizacéo

guanto a formalizacdo dos normativos (se sairdo assinados ou ndo); ndo limitar-se a

disseminacdo dos normativos sistémicos.

Fica claro que, apesar da pratica e do processo como um todo terem obtido resultados

positivos, ndo significa que ndo tenha algo a melhorar. Considera-se que os pontos elencados

para melhorias sdo bem pertinentes para a organizacao.
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5 CONCLUSAO

Este trabalho teve como objetivo identificar as bases normativas do sistema
organizacional; mapear o fluxo relativo a comunicacdo e disseminacdo dos normativos na
organizacao, identificar os gargalos do processo; avaliar a gestdo relativa & comunicacao e
disseminacdo dos normativos na visdo dos lideres das unidades da organizagdo; e por fim
identificar melhorias no processo de comunica¢do dos normativos na organizacdo estudada.
Para atender tais objetivos, foi realizada uma pesquisa semiestruturada com os principais
lideres das unidades da Central de Cooperativas Crédito, utilizando-se técnicas para captacdo
de informag0es pertinentes ao assunto supracitado.

Dessa forma os principais métodos utilizados foram através de acesso aos documentos
virtuais arquivados no servidor da empresa, apenas para apreciacdo académica e através de
questionario online, no qual facilitava e agilizava o processo de coleta dos dados do grupo de
respondentes.

Com base na teoria explanada neste estudo e na anélise de dados realizada, constatou-
se que a gestdo e disseminacdo de normativos na organizacdo € uma pratica consolidada e
estruturada, visando uma melhor sistematica de organizacdo e métodos para a disseminacao
das informagdes padronizadas. Observou-se que a pratica em si, procura gerir os documentos
formalizados e padronizados, melhorando a comunicagdo entre as partes envolvidas e a
disseminacéo das informacgdes com qualidade e rapidez.

Em relacdo a toda pesquisa estudada foram identificados que os principais gargalos
encontra-se na aprovacdo dos lideres das unidades responsaveis pela a elaboracdo dos
normativos de comunicacdo e na unidade juridica e normativa, responsavel por concentrar
toda a parte de formatacdo padrdo do sistema e controle dos normativos que entra e sai da
empresa.

Os resultados sugerem que a organizacdo estudada preza muito pela qualidade das
informagdes repassadas e a forma como sdo geridas e isso ficou claro ao perceber toda
sistematica elaborada nos processos realizados dentro da empresa. Para isso, inseriram uma
unidade especifica para monitorar, orientar e gerir a qualidade dos normativos que sao
disseminados e construidos no sistema organizacional, pelo fato de lidarem com uma grande
quantidade documental no percorrer dos anos.

Sendo assim, apesar de todo o processo que € realizado em busca de uma boa gestao
de normativos, alguns pontos de melhoria foram identificados, porém foram pontos bem
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especificos da rotina realizada, que nao afeta a sistematica como um todo, mas que ira fazer a
diferenga rumo a exceléncia da gest&o.

Por fim o estudo procurou analisar como se da o impacto da gestdo de normativos na
eficiéncia da comunicacdo e sua forma de disseminacdo em uma central de cooperativa de
crédito, analisando os manuais gerais, a forma como sdo disseminados, os documentos
padronizados, o sistema de controle desses normativos e sua efetividade, obtendo resultados

consistentes e positivo diante de todo o contexto abordado.

5.1 LimitagOes da Pesquisa

Em relacdo as limitacGes da pesquisa da pesquisa realizada, a principal foi a ndo
obtencdo das respostas de todos os lideres das unidades da Central, por falta de tempo
disponivel, viagens a trabalho, entre outros fatores. Assim, ndo foi possivel analisar o publico

alvo em sua totalidade.

5.2 Recomendac0es para pesquisas futuras

Por fim, sugere-se para pesquisas futuras um estudo mais aprofundado sobre o tema
abordado, bem como entender a préatica do inicio ao fim dentro do sistema nacional de
cooperativas de créditos. Procurar pesquisar sobre a evolucdo da gestdo e disseminacdo de
normativos e os principais beneficios da comunicacdo em outras organizacdes de area de

atuacdo diferente. Diante do explanado, encerro as consideracdes finais sobre esta pesquisa.
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APENDICE
Apéndice A — Questionério online

Impacto da Gestdo de Normativos na Eficiéncia da Comunicagdo e sua forma
de Disseminacao: Estudo em uma Central de Cooperativas de Crédito

Prezado (a) respondente
Este questionaric faz parte do Trabalho de Conclusao do Curse de Ana Claudia F. do

Nascimento, bacharslanda em Administracao pela Universidade Federal da Paraiba,
desanvolvido sob orientacac da Prof * Dra. Katia Virginia Ayres

—

O objetivo do estudo é analisar o impacto da gestao de normatives utilizados em uma
Central Cooperativa de crédito para a eficiéncia da comunicagac e disseminagao no sistema
organizacional

A sug participa¢ao consistira em responder as perguntas desse guestionario, avaliando os
aspectos tragados pela pesguisadora

-

essaltamos que o{a) respondente sera resguardada pelos principios técnicos e éticos
prescritos pela Comissdo Nacional de Etica em Pesquisa (CONEP), dos quais destacamos

» 0 seu anonimato, bem como o sigilo das informacgoes que prestar3, serao resguardados
ao longo do processo desta pesquisa;

» Vocé tem amp possibilidade de negar-se a responder a gquaisguer questdes ou a
fornecer in es que julgue prejudiciais a sua .m«:-g:zdade fisica, moral e social;

» Este estudo nao acarretara nenhuma de sp 53 para o participante;

» A qualquer tempo, vocé podera desistir de participar da pesquisa

Para outras informagdes adicionais sobre a pesquisa, vocé podera entrar em contato com a
¢ ;
pesquisadora, a qualquer momento, por meio dos seguintes contatos

Contato: (87) 98780-8193 / E-mail: anaclaudia.acfn@gmail com
Desde ja, agradecemos pela colaboragao

*Obrnigatorio

Clique no consentimento, para ser redirecionado (a) a pesquisa: *
Li e concordo com os termee de participagio desta pesquisa, de forma livre e esclarecida.

© Sim.
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Impacto da Gestao de Normativos na Eficiéncia da Comunicagao e sua forma
de Disseminagdo: Estudo em uma Central de Cooperativas de Crédito

*Obrigatono

Parte 1 - informagdes gerals

1) Sexo: *

@ Masculino

@& Feminino

2)ldade: *

3) De qual Unidade vocé faz parte? *

4) Ha quanto tempo trabalha nesta Central? *

5) Ha quanto tempo ocupa o atual cargo? *

I |
50% concluido

« Voitar Continuar »
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Impacto da Gestao de Normativos na Eficiéncia da Comunicacao e sua forma
de Disseminagao: Estudo em uma Central de Cooperativas de Crédito

*Cbrigatono

Parts 2 - Analiss dos normativos

6) Quais o(s) tipo(s) de normativo(s) intemo(s) de comunicacao sao mais utilizados e
produzidos por sua unidade para disseminar as informagoes? *
Marque quantas alternativas forem cabiveis
Carta
Carta-Circular
Resolugao
Comunicado
[ Memorando Interno

[ Circulares

@ Qutro:| |

7) Quais ofs) tipo(s) de normativo(s) interno{s) e externo(s) mais utilizados como base de
consulta operacional por sua unidade? *
Marque quantas alternativas forem cabiveis
[ Carta
[} Carta-Circular
[} Resolugao

Comunicado

Memorando Interno

Circulares

Manuais

Estatuto Social

Cuias

Regimentos

Regulamentos

Qutro:|
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8) Com gue regularidade a equipe utiliza normatives em seu trabalbho no dia-a-dia? *

1 23 4567 8 0810

Nunca @ @ © @ @ © @ @ @ © Tododis

9} Oual & relevaneia dos normativos para a equipe da unidade em relaglo a execugis das
tarefasftrabalho operacional? *

1 2 3 45 6 7 8 910

Poucorglevante © @ © © © © © © O O Muitorelevante

1) Para gual argao/instituigas sua equipe ENVIA normetives com mais frequéncia? *

11) De gual drgao’instituigdo a equipe RECEBE normatives com mais frequéncia? =

12) A equipe costuma receber normatives gue nao deveriam ter side encaminhados a
unidads? *

0 Munca

i RHaramenta

0 Sempre

i W&o seiresponder

13} A equipe costuma receber normativos fora do prazo devido? *
o Munca

i Raramente

i Sempre

i M&o seiresponder

14} A equipe costuma receber normativos fora do padrao esperado? *
o Munca

O Raraments

0 Sempre

0 W&o seiresponder
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15} Mo geral, o5 normativos gue a eguipe recebe sao: *
Margue quantas alternativas forem cabivais
[0 Organizados

0 Confusos

[0 Claroe

[0 Desorganizados

[0 Dificeis de compreender

[ Padronizados

[0 Bem redigides (coesos)

[0 Objetivos (concisos)

[J Hespeitam 3 lingua porfuguesa

[0 Coerentes

16) Complete a fraze: o padrae dos normativos na Cenftral

o Atrapalha muito

o Atrapalha

i Mao faz diferenca para
i Facilita

o Facilita muite

0 Néo seiresponder

1T} Complete a frasze: o padras dos normativos na Central
com outras unidades. ©

{0 Atrapalha muito

0 Atrapalha

0 Nao faz diferenca para
o Facilita

o Facilita muite

0 Nao seiresponder

o meu trabalho.

8 comunicagaon
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18) Em relagéo a divalgagdo de normativos de comunicacgo gue s&o utilizados nesta
organizagdo diariamente vocé considera que tem sidao: *
(Marque a opgao que [he pareca correts para cada caracteristica apresenteds abaixg)

Sem

Nada FPouco Parcislmente Muite Extremamentes opinido

formada
Eficiente [ ] [} (7] (] o 7]
Rapida o o o o o o
Clara ] 7] o o Q 2
Formal o o o [ o o
Cbjetiva o o a2 ] 7] 7]
Padronizada o [ O o o o

149 Cite 3(tres) PONTOS FORTES na pratica de dizseminagioe de normatives nesta Central. *

A

20) Cite 3(trés) SUGESTOES DE MELHORIAS na pritica de disseminagdo de normativos nesta
Central. *
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#1) Em uma e=scala de 0 a 10 como vocé avalia a GESTAD DOS HORMATIVOS nesta Central, em
relagdo ao conjunto como um todo, recepgio, condugio & arquivamento/destinacio dos
normativoes fisicos e logicos? =

01 2 3 4567 8 010
Pessimo @ © @ @ © © @ @ © O @ Exelente
22) Em uma escala de 0 & 10 como vocé avalia em ezpecifice a DISSEMIMACAD DOS

HORMATIVOS nesta Central? *

01 2345 67 8 910

Pessimo @ @ © © © © @ @ © @ O Excelente

23) Em uma escala de 0 & 10 como vocé avalia a PADRONIZAGAO DOS HORMATIVOS
IMTERNOS, agueles gue 350 produzidos pela Central? (Ex: Cartas, comunicados, cartas-
circulares, entre outros). *

01 234567 8 010

Pesgimo @ © @ @ © @ @ @ © @ @ Excelente

24) Em uma ezcala de 0 a 10 como vocé avalia a FADROMIZAGAD DOS HORMATIVOS
EXTERMOS, agueles que sao produzidoes por organizagdes asseciadas efon filiadas ao
gistema, no qual & Central recebe? (Ex: Manuais, cartas, cartas-circulares, resolugbes, entre
outros)

01 2345 67 8 910

Pessimo @ @ © © & © @ © O O & Excelente

(—— |
« Woltar Comiinuar »

Ta% conchaido
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Impacto da Gestdao de Normativos na Eficiéncia da Comunicagdo e sua forma
de Disseminagdo: Estudo em uma Central de Cooperativas de Crédito

*Obrigaténo

25) Sobre os aspectos da GESTAO DE NORMATIVOS avalie as afirmativas de acordo com a
escala: Discordo totalmente; Discordo; Indiferente; Concordo; Concordo totalmente. *

A Gestao de Normativos

Discordo Indiferente Concordo

Discordo Concordo
totalmente totalmente

Melhora o

controle dos

normatives em

relagao a sua 5] o
adequacio, antes

de sua emissaoe

disseminagao.

Realizauma

analise critica de

atualizacao das

documentagdes

Viabiliza que as

alteragoes e

situagdes da

revisao atual dos Q Q Q (8]
normativos

sejam

identificadas

Faz com que as

versoes atuais de

normativos

aplicaveis Q © o
estejam

disponiveis em

seu local de uso
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Garante gue o=
normativos
PEIMANECEM
legiveis &
prontamente
identificaveis
AsEegQura que o
normativos de
CTigem externa
POSEUAT UMM
zistema de
gestio da
qualidade, no
qual sajam
identificados e
SUE
digseminagio
controlada.
Garante a
eliminagio de
normativos
oheoletos efon
errados.
Melhora o
controle para
identificagio,
armazenamento,
disseminagan,
padronizagao,
TeCUpETagio 8
disposicao de
1egistros

E um fater de
vantagem
competitiva no
mercado.

E pratica que
torne o
dezenvolviment
de sistemas mais
faceis de
QETenCiar.
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26) Sobre a PADRONIZACAD DE NORMATIVOS nas organizagies avalie as afirmativas abaixo
e marque um X" nas 4{guatro} afirmativas mais relevantes na sua opiniio. ©

[0 E um recurso utilizado para reunir, de modo organizado, o conjunto de normas e
procedimentos técnico-administrativos estabelecidos para a execugdo das atividades
cperacionais e administrativas, bem como cutras informagdes significativas.

[0 Constitui uma fonte de referéncia objetiva, clara e acessivel aos colaboradores.

[ Favorece uma melhor interpretag&o das bases ou linhas de orientagao regueridas em
termos de elaboragio de planos de agdo, execugdo, coordenacio, contrale, supervisio e
avaliacao das agdes e decizdes crganizacionais

[0 Viza formalizar, consolidar e divulgar o= atos emanados nos diversos niveis da
Administragio ou entre terceiros.

[0 Objetiva regulamentar politicas, diretrizes e chjetivos da organizacao

[ Estabelece as normas referentes a processos ou assuntos, de aplicagao duradoura, nas
atribuigdes de um Departamento espacifice, em conformidade com as Normas Gerais.

[0 Descreve procedimentos relativos a processos ou assuntos, de aplicagdo técnica, nas
atribuigdes de um assunto especifico, em conformidade com as Mormas Gerais

2T) Caszo tenha alguma consideragio sobre os assuntos abordados neste instrumentos de
pesquisa, apresente-a neste espago.

el = |
hunca envie senhas pelo Formulanios Google 100% concluido.




