A IMPORTANCIA DE EQUIPES COMERCIAIS PARA AS COOPERATIVAS DE
CREDITO

Ligia Formagi*

Luis André Wernecke Fumagalli?

RESUMO: O objetivo deste estudo consiste em demonstrar a importancia de equipes
preparadas para a comercializagdo de produtos e servigos dentro dos postos de atendimento
de cooperativas e identificar maneiras para aumentar os resultados e melhorar a eficacia no
fechamento das vendas. Assim a empresa pode alcancar o sucesso pretendido e identificar
melhores oportunidades de negocios. O estudo foi realizado em uma cooperativa de crédito
localizada no municipio de Apitna - SC. A metodologia utilizada foi uma pesquisa de campo
na modalidade de pesquisa descritiva e exploratoria, por meio dos métodos quantitativo e
qualitativo, utilizando-se a técnica de questionario para a coleta dos dados e analise de
conteddo e frequéncia para identificar as variaveis de maior relevancia. Os resultados
demonstraram as principais dificuldades, vantagens e conhecimento dos colaboradores sobre
suas atividades e sugerem que alguns aspectos necessitam ser melhorados para que 0s
objetivos da cooperativa sejam alcangados com éxito.
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ABSTRACT: The objective of this study is to demonstrate the importance of teams to
commercialize products and services within cooperative service offices and to identify ways
to increase results and to improve the effectiveness of closing sales. So the company can
achieve the desired success and identify better business opportunities. The study was carried
out in a credit cooperative located in the municipality of Apitina - SC. The methodology used
was a field research in the descriptive and exploratory research modality, using quantitative
and qualitative methods, through the questionnaire technique for data collection and content
and frequency analysis to identify the most relevant variables. The results demonstrated the
main difficulties, advantages and knowledge of the collaborators about their activities and
suggest that some aspects need to be improved in order to achieve the cooperative objectives
successfully.
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INTRODUCAO

O mundo passa, na atualidade, por uma grande fase de mudancas e transformacdes da
historia da humanidade. A progressédo tecnoldgica e as mudancas de paradigma ocorrem em

tal velocidade que colocam em choque, todos os dias, pessoas e organiza¢Ges. Nenhuma ideia
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e nenhum talento serdo maiores que a soma de todas as ideias e todos os talentos. Por isso
trabalhar em conjunto e compartilhar sdo os novos entendimentos do verbo cooperar.

As cooperativas, além de fomentarem fortemente o cunho social, estdo voltadas ao
universo da administracdo econdmica. Elas sdo vistas como instituicbes humanas
fundamentadas em principios da conjugagdo de esforcos com objetivos econdmicos. Os sete
principios do cooperativismo, bases condutoras que tém por objetivo levar os valores
cooperativistas a pratica, expressam com intensidade sua natureza: adesdo voluntéria e livre;
gestdo democratica; participacdo econémica dos membros; autonomia e independéncia;
educacéo, formacdo e informacdo; intercooperacgéo e interesse pela comunidade.

Nota-se que no presente o cooperativismo deixou de ser apenas um principio bonito,
delicado e reconhecido globalmente para transformar-se em uma grande e eficaz doutrina de
transfiguracdo da sociedade humana nédo s6 por meio da atividade profissional e empresarial,
mas, também, da cooperacao e cidadania.

Para a Organizacdo das Cooperativas Brasileiras — OCB, o cooperativismo € um
movimento, filosofia de vida e modelo socioecondémico capaz de unir desenvolvimento
econbmico e bem-estar social, tendo os seguintes referenciais fundamentais: participacédo
democrética, solidariedade, independéncia e autonomia. Este sistema visa o atendimento as
necessidades do grupo e ndo do lucro, busca prosperidade conjunta e nédo individual,
percebendo o cooperativismo como uma alternativa socioecondémica que leva ao sucesso com
equilibrio e justica os participantes do sistema e que associado aos valores universais, 0
cooperativismo se desenvolve independentemente de territério, lingua, credo ou
nacionalidade.

O cooperativismo no Brasil estd dividido em 13 ramos da economia: agropecuario,
consumo, crédito, educacional, especial, habitacional, infraestrutura, mineral, producéo,
salde, trabalho, transporte, turismo e lazer. Este estudo ira tratar do ramo do cooperativismo
de crédito e tem por objetivo demonstrar a importancia de equipes preparadas para a
comercializacdo de produtos e servigos dentro dos postos de atendimentos das cooperativas
pertencentes a este ramo. Mais especificamente este trabalho pretende, por meio de uma
pesquisa de campo, realizada por entrevistas com todos os membros da equipe, sugerir como
os colaboradores do posto atendimento de uma cooperativa de crédito, localizada no
municipio de Apiuna no estado de Santa Catarina, podem aumentar a comercializacdo de
produtos e servi¢os e melhorar a eficicia no fechamento das vendas.

Inicialmente este estudo trard 0s conceitos de cooperativismo e cooperativismo de

crédito, marketing e vendas, trabalho em equipe e lideranga. Em seguida buscara identificar
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quais os maiores desafios da equipe no que diz respeito as vendas de produtos e servigcos para
0s associados da cooperativa e sugerir melhorias para o processo de vendas da equipe.

A importancia deste estudo vem ao encontro da atual situacdo econémica do pais.
Culturalmente as cooperativas de crédito sdo conhecidas por facilitar 0 acesso ao crédito e
distribuir renda de forma mais barata aos seus associados, porém em periodos de recessdo da
economia o crédito fica mais escasso, passa a ser distribuido de forma mais criteriosa e as
pessoas ficam menos propicias a busca-lo. O crédito é o grande responsavel pelo resultado das
cooperativas deste ramo, sendo assim uma das alternativas para continuar crescendo e
gerando bons resultados é ganhar receitas com a venda de produtos e servigos aos cooperados.
Sob esta perspectiva, este estudo ira tratar da importancia de ter equipes bem preparadas para
alavancarem resultados que ndo sejam provenientes somente da concessdo do crédito, mas
também com a venda de produtos e servigos diversos que a cooperativa tem para oferecer.

Percebe-se que 0 cooperativismo é um sistema integrado de a¢6es que ndo se limitam
somente no cunho social ou financeiro, mas sim na concepcao de conjunto desses dois ideais.
Voltar-se ao social, filosofia e doutrina cooperativista é esséncia dessas instituicbes, mas
descuidar-se do econémico e do financeiro, mercado e capital é agredir a lei de causa e efeito,

0 que consequentemente acaba decretando a inviabilidade do sistema.

1 COOPERATIVISMO

O sistema cooperativo surgiu da necessidade e oportunidade de aperfeicoamento da
situacdo econémica de diversos grupos da sociedade. Porém, isto ndo quer dizer que o
cooperativismo ¢ entidade filantropica ou de favores. Este sistema, como outro qualquer, para
tornar realidade seus objetivos precisa inicialmente, sobreviver; e mais ainda, precisa adaptar
sua filosofia a realidade de mercado e estes sdo 0s grandes desafios aos pertencentes desse
sistema.

Entende-se o0 cooperativismo como um movimento internacional que busca
desenvolver uma sociedade justa, livre e fraterna em bases democraticas, por meio de
empreendimentos que atendam as necessidades reais dos cooperados e remunerem
adequadamente a cada um deles.

Nota-se que o cooperativismo ganhou prestigio apds a percepcdo de que o sistema
capitalista gera certa insatisfacdo e ineficiéncias aos envolvidos em suas ideologias, a
desigualdade social e a falta de oportunidades neste sistema sdo entraves que afetam a

economia. Pinho (1982) trata da relevancia das estruturas cooperativas como sendo
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organizacbes de pessoas que buscam, de forma democratica, atender as necessidades
econdmicas de seus membros e prestar-lhes servigos, sendo importantes principalmente para
atuarem em situacBes econdmicas criticas como: a inflacdo, recessdo, estagnacdo e
desemprego. Ainda segundo Pinho (1982) esta potencialidade decorre do fato da cooperativa
reunir na mesma instituigdo, uma associagao de pessoas e uma empresa.

Para Schardong (2002), as instituicOes cooperativistas aparecem como uma alavanca
para 0 crescimento econdmico sustentado atuando fortemente como instrumento de
organizacdo econdmica da sociedade. Partindo desse ponto entende-se porque o0
cooperativismo tem seus primdrdios em paises desenvolvidos e porque eles mantém este
sistema tdo presente em seus mercados.

Para Rodrigues (2008) as possibilidades do desenvolvimento do cooperativismo e a
qualidade de seu desempenho como movimento econdmico e social dependem de seus lideres
e participantes para que articulem a visdo de um mundo melhor. Partindo desta analise nota-se
a importéncia do cooperativismo ter suas ideologias bem divulgadas aos seus integrantes para
que eles vivam e se sintam pertencentes aos seus fundamentos. A pratica dos sete principios e
dos valores do cooperativismo precisam acontecer para que o0 sistema consiga atender ao seu
proposito e as pessoas que aderirem a essa ideologia precisam estar cientes da razdo de ser do
cooperativismo.

O cooperativismo possui principios e valores muito fortes e bem caracteristicos aos
seus conceitos. Conforme o Sindicato e Organizacdo das Cooperativas do Estado de Santa
Catarina — OCESC, os sete principios (Adesdo voluntaria e livre; Gestdo democratica pelos
membros; Participacdo econdémica dos membros; Autonomia e independéncia; Educacao,
formagdo e informacdo; Intercooperacdo e Interesse pela comunidade), sdo as linhas
orientadoras pelas quais as cooperativas levam seus valores a pratica, os valores sdo
representados pela ajuda muatua e responsabilidade, democracia, igualdade, equidade,

solidariedade, honestidade, transparéncia e responsabilidade social (OCESC, 2016).
1.1 Cooperativismo de Crédito

O cooperativismo teve sua origem no ano de 1844 no distrito de Lancashire na cidade
de Rochdale na Inglaterra, por iniciativa de 28 trabalhadores do setor téxtil que se sentiram

prejudicados pelo novo modelo industrial, em que as maquinas substituiram o trabalho

artesanal e algumas atividades. Diante disso estes trabalhadores buscavam uma maneira de
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melhorar a qualidade de vida e a solugdo frente a fome e ao desemprego visando garantir sua
sobrevivéncia e o sustento para suas familias (SCHNEIDER, 2006).

Ja o cooperativismo de crédito nasceu na Alemanha, em 1846. No Brasil o
cooperativismo de crédito surgiu no estado do Rio Grande do Sul, no ano de 1902 por meio
da fundacdo da primeira Cooperativa de Crédito, sob o pioneirismo do padre Jesuita Theodor
Amstadt, na regido de Linha Imperial, atualmente chamada de Nova Petropolis. Tratava-se de
uma cooperativa com o objetivo voltado para a satisfacdo das necessidades dos agricultores, e
baseava-se em uma espécie de caixa de auxilio matuo (PINHO, 2004).

O cooperativismo de crédito, desde o seu surgimento tem demonstrado sua
importancia para o fortalecimento econdémico, democratizacdo de crédito e descentralizagdo
de renda. O cooperativismo de crédito coloca a disposicdo do cooperado varias alternativas de
poupanca e crédito de uma forma simplificada e barata (VIACREDI, 2016).

Diante disso, as cooperativas sdo agentes em busca de solucGes de problemas comuns
a um grupo de individuos objetivando o alcance de resultados socioecondémicos que venham a
satisfazer a todos. As cooperativas de crédito podem ser classificadas em urbanas ou rurais,
estando submetidas ao Banco Central como 6rgdo normatizador e fiscalizador, fazendo parte
do Sistema Financeiro Nacional — SFN e vinculadas as normas que o regem (VIACREDI,
2016).

A OCB (2016) define o ramo de crédito como sendo aquele formado pelas
cooperativas destinadas a promover a poupanca e financiar necessidades ou empreendimentos
dos seus cooperados.

Para Sousa e Meinen (2010) a cooperativa de crédito nasce da vontade e da
necessidade de um grupo de pessoas, que elegem uma sociedade ou forum comum para troca
de solugdes financeiras por meio do exercicio da mutualidade. J& Schardong (2002) evidencia
a importancia das cooperativas de crédito de se organizarem em rede de atendimento,
objetivando maximizar a utilizacdo de recursos humanos e tecnoldgicos para alcancarem
escala de atuacdo que dé competitividade aos produtos e servicos frente ao mercado ao qual se
inserem.

Na visdo de Pinho (2004), as cooperativas de crédito se diferenciam das tradicionais
instituicOes financeiras no momento em que reinvestem as economias de seus cooperados na
propria regido, estimulando o desenvolvimento local e corrigindo os desequilibrios regionais.

Lacerda et al. (2010), em suas mengdes sobre o cooperativismo de crédito defende que
a elevagdo das taxas basicas de juros encarece o crédito, o financiamento, e posterga decises

de investimentos, reduzindo potencialmente o nivel das atividades das cooperativas deste
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ramo. Nestas condicOes, para que o resultado econdémico das cooperativas de crédito ndo seja
afetado é imprescindivel possuir captacdo de receitas com produtos e prestacdes de servi¢os
diversos que nao estdo diretamente ligados a concessao de crédito, como seguros, consorcios,

cartdes de crédito, débito automatico entre outros.

2 MARKETING E VENDAS

Os processos marketing e vendas caminham lado a lado nas instituicdes, sendo que
sem esta conexdo ndo haverd chances de se gerarem bons negocios. Uma boa gestdo de
marketing deve facilitar o trabalho do departamento de vendas para que este consiga, com 0
menor custo possivel, gerar bons negocios para a empresa.

Conforme Kotler (1999), o marketing € o conjunto de todas as forcas necessarias para
buscar atingir um publico alvo em um segmento de mercado, previamente delimitado, para a
satisfacdo de suas necessidades. O conceito de marketing sustenta que para atingir as metas
organizacionais é preciso determinar as necessidades e desejos dos mercados alvos e
proporcionar a sua satisfacdo da forma mais eficiente possivel.

Las Casas (2007) menciona que Marketing é a area do conhecimento que engloba
todas as atividades concernentes as relagdes de troca, orientadas para a satisfacdo dos desejos
e necessidades dos consumidores, visando alcangar determinados objetivos da organizacgao ou
individuo e considerando sempre o meio ambiente de atuacdo e o impacto que estas relacdes
causam no bem-estar da sociedade.

Kotler e Armstrong (2007) apresentam de um modo geral que o marketing é um
processo administrativo e social pelo qual os individuos e organizacbes obtém o que
necessitam e desejam por meio da criacdo e troca de valor com o0s outros.

Dentre de seus varios conceitos o marketing apresenta como caracteristica principal a
satisfagdo das necessidades dos consumidores. A boa gestdo de marketing precisa lidar com
dados de mercado para otimizar agdes e aumentar o interesse das pessoas em adquirir aquilo
que a empresa oferece, atribuindo maior lucratividade a empresa.

A partir de agBes mais assertivas para o publico que realmente interessa a empresa, €
hora de buscar as vendas.

Nesse sentido Moreira et al (2000, p. 28) afirmam que para que se possa atender ao
mercado formado por consumidores e compradores organizacionais da melhor forma possivel,
0s vendedores, bem como os profissionais de vendas e de marketing necessitam oferecer e

comunicar um produto ou servico, para que em contrapartida “[...] o mercado possa oferecer
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em troca dinheiro e feedback sobre a empresa e seus produtos.” Um exemplo de como é

estruturado o ambiente de vendas pode ser visto na Figura 1.

Figura 01 — Ambiente de vendas simplificado
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Fonte: adaptado de Moreira et al. (2000, p. 41)

Diante da Figural o grupo de vendedores se comunica com o comprador a fim de
vender seu produto ou servico. A partir dessa interacdo o comprador responde ao vendedor e
da efetivacdo da venda a organizacdo recebe em troca o valor da transacdo comercial.

A gestdo de vendas visa, por meio de pessoas capacitadas, buscar os melhores contatos
e transforma-los em clientes para a partir disto tornar todo o processo em um ciclo de
satisfacdo de necessidade e retorno, contribuindo assim para geracdo de bons e continuos
resultados para a empresa. Saber vender é fundamental para a sobrevivéncia de uma empresa.
Uma empresa que ndo vende, esta fadada ao fracasso. Mas saber vender ndo envolve apenas
ter um bom produto ou servico e sair oferecendo, esse processo vai muito além por isso a

importancia de se ter a estrutura de marketing caminhando em conjunto.

3 TRABALHO EM EQUIPE E LIDERANCA

O trabalho em equipe € algo importante e eficaz para as organizacGes, desde que seja
conduzido da maneira correta. Uma equipe mal orientada, desmotivada, e sem estimulos,
pode levar projetos ao fracasso e até arruinar organizagoes.

Segundo Robbins (2002), a lideranga vem acontecendo cada vez mais no contexto das
equipes. Na medida em que as equipes crescem em popularidade, o papel do lider que orienta

seus membros também cresce em importancia. O trabalho em equipe exige mais que
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colaboradores especializados em determinadas fungdes, necessita de um lider que seja
altamente capacitado para gerir de forma sistémica as equipes, ouvir e sentir as necessidades
dos profissionais alinha-los a cultura organizacional, e dessa forma fortalecer as relacdes de
colaboracéo e entrega.

Para obter sucesso no trabalho em conjunto é necessaria a delegacdo de
responsabilidades, onde cada profissional, dentro de seus conhecimentos e capacidades
habeis, possa desenvolver a etapa do processo que Ihe € designada. E a conducdo desses
trabalhos deve ser realizada por um lider que perceba ndo apenas 0s conhecimentos técnicos
dos profissionais e, sim, que saiba trabalhar as habilidades e as competéncias de cada um.

Hunter (2006) considera que liderar consiste em conquistar as pessoas, envolvé-las
para que coloquem seu pensamento, coracdo, criatividade e exceléncia a servico de um
objetivo, fazendo com que se empenhem a0 Maximo nessa Missao.

Segundo a visdo de Chiavenato (1996) citado por Girardi e Dalmau (2009, p. 242),
liderar dentro das organizagdes contemporaneas se reflete em “assumir e gerar compromissos
em direcdo a um objetivo, ter e conduzir ideias, saber se comunicar com 0 mercado e com as
pessoas, negociar, ser motivado e motivador, propor e enfrentar desafios, inovar, usar a
criatividade para mudar para melhor.”

Conforme Bryman (1996 apud PINHEIRO, 2009, p. 20), “inimeros autores indicam
que a visao do lider contribui de maneira distintiva para a cultura. Por outro lado, culturas
organizacionais fortes sdo tidas como vantagens, pois oferecem aos membros da organizacao
um senso de propasito e unido”.

Brum (2005) acrescenta que na atualidade frente & turbuléncia de mercado, ha por
parte das organizagcdes uma necessidade muito importante de fazer com que a lideranga
consiga se comunicar e transmitir as informacdes de maneira clara e franca a respeito dos
pensamentos e as acdes da empresa, bem como os conceitos que devem ser absorvidos. No
entanto, além disso, as vezes, também é necessario que a informacdo seja explicada, pois 0s

colaboradores necessitam entender o que esta ocorrendo.

4 METODOLOGIA

Para a conducédo deste estudo realizou-se uma pesquisa de campo na modalidade de
pesquisa descritiva e exploratoria, por meio dos métodos quantitativo e qualitativo,
utilizando-se a técnica de questionario para a coleta dos dados e analise de contetdo e

frequéncia para identificar as variaveis de maior relevancia.
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A pesquisa de campo conforme Lima (2004, p. 51) “pressupde a apreensdo dos
fatos/variaveis investigados, exatamente onde, quando e como ocorrem. [...]”, devendo o
pesquisador definir o que, e como ird aprender, considerando as especificidades da
investigacao.

No que se refere ao método, a pesquisa teve uma abordagem qualitativa e quantitativa,
pois conforme justifica Lima (2004, p. 29), em diferentes oportunidades se inicia o “[...]
processo investigativo com a realizacdo de pesquisas quantitativas visando conhecer o
fendmeno investigado numa perspectiva mais ampla, mais macro para posteriormente
aprofundar exaustivamente os resultados conquistados com pesquisas de natureza
qualitativa”. Ou ainda “[...] os recursos tipicos do método qualitativo como propicios para
realizacdo de pesquisas exploratorias que favorecem a identificacdo de hipoteses que valem a
pena serem verificadas e/ou de variaveis que merecem ser quantificadas” [grifo do autor].

Em relacdo a modalidade este estudo contempla a pesquisa exploratéria e descritiva,
sendo que a primeira conforme Gil (2002) visa proporcionar ao pesquisador maior
familiaridade em relacdo ao problema identificado no estudo, objetivando tornad-lo mais
explicito ou com vistas a construcdo de hipdteses, enquanto a modalidade de pesquisa
descritiva procura descrever as caracteristicas de determinada populacdo ou ainda estabelecer
as relacGes existentes entre as varidveis, utilizando-se geralmente nesse caso técnicas
padronizadas para a realizacdo da coleta de dados.

Nesse caso as duas modalidades se aplicam ao estudo visto que se procura por meio do
mesmo identificar formas como os colaboradores de uma cooperativa de crédito localizada no
municipio de Apilna podem aumentar a comercializacdo de produtos e servicos e melhorar a
eficacia no fechamento das vendas, a fim de que a empresa alcance o sucesso pretendido e

identifique melhores oportunidades de negocio.

5 RESULTADOS E DISCUSSAO

Apresenta-se a seguir a analise e discussdo dos resultados obtidos por meio da
pesquisa realizada na cooperativa estudada com o censo de 11 colaboradores.

O questionario foi dividido em cinco categorias, sendo elas: Perfil do entrevistado;
experiéncia; dificuldades; vantagens; conhecimento e habilidades.

1) Perfil do entrevistado: em relacdo ao género a maioria dos entrevistados (54,5%)
sdo mulheres e 45,5% sdo homens. A faixa etéaria de 19 a 25 anos e de 26 a 35 anos obtiveram

0 maior indice com 36,4% cada, seguido de 27,3% que informaram possuir idade entre 36 a
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45 anos. Em relacdo ao estado civil a maioria (63,6%) é solteiro e 36,4% afirmaram serem
casados. O grau de escolaridade superior completo foi informado por 81,8%, sendo que um
entrevistado possui pos-graduacdo e outro ainda esta cursando o ensino superior.

2) Experiéncia: quando questionados sobre quanto tempo trabalham na empresa as
alternativas de 1 a 3 anos e de 6 a 9 anos foram informadas por 27,3% respectivamente,
seqguido de 18,2% que afirmaram estar trabalhando na cooperativa a menos de um ano e
mesmo indice a alternativa de 4 a 5 anos. Apenas um entrevistado trabalha ha mais de 10 anos
na empresa.

A maioria dos entrevistados (63,6%) ja trabalhou com vendas em ambientes
profissionais anteriormente. Dos respondentes que sim, todos trabalharam no comércio, em
um periodo que variou de trés meses a 0ito anos.

Quanto ao questionamento se tem formacdo ou fez algum curso com especializacdo
em vendas fora da cooperativa, 72,7% dos entrevistados afirmaram que ndo e apenas 27,3%
informaram que j& haviam feito.

3) Dificuldades: nesse grupo a primeira questdo se referiu a identificar nos
vendedores quais as trés maiores dificuldades que encontram em seu dia a dia. O grafico a

seguir mostra os resultados obtidos.

Grafico 01 — Dificuldades encontradas no dia a dia no trabalho com vendas
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M Planejamento (Organizagdo, Administragido do Tempo)

M Prospecgio (Busca de novos s6cios)

4 Abordagem (Estabelecer um bom contato inicial, entender perfil, entrar em sintonia com o sécio)

M Levantamento de Necessidades (Perguntas poderosas para entender melhor as necessidades e preferéncias do socio)

4 Proposta de Valor (Oferecer de maneira diferenciada da concorréncia os produtos/servigos da cooperativa para o s6cio)
4Negociagiao (Como lidar de maneira eficaz com objegdes)

® Fechamento (Melhorar o percentual de aproveitamento de oportunidades)

M Pos-venda (Satisfagdo dos sécios, e sugestdes de melhoria)

Fonte: resultados obtidos a partir da pesquisa
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Conforme mostra o resultado a maior dificuldade “Proposta de Valor (Oferecer de
maneira diferenciada da concorréncia os produtos/servigcos da cooperativa para o sécio)” foi
apontada por 18,2% dos entrevistados, seguido das alternativas: Negociacdo (Como lidar de
maneira eficaz com objecdes); Fechamento (Melhorar o percentual de aproveitamento de
oportunidades); e, Pés-venda (Satisfacdo dos socios, e sugestdes de melhoria), com o indice
de 15,2% respectivamente. A Prospeccdo (busca de novos socios) obteve o indice de 12,1%.
9,1% dos entrevistados afirmaram que sentem dificuldade no Planejamento (Organizacéo,
Administracdo do Tempo) e com mesmo indice foi informada a alternativa “Abordagem
(Estabelecer um bom contato inicial, entender perfil, entrar em sintonia com 0 sé6cio)”.

Ainda referente a0 mesmo questionamento, foi solicitado aos entrevistados que
assinalassem qual seria sua prioridade nimero 1, a mais importante, para melhorar de forma
imediata seus resultados em vendas. Os resultados evidenciaram que a Negociacdo e 0
Fechamento com o indice de 27,3% cada. As outras alternativas, exceto a abordagem e pds-
venda que ndo foram citadas, receberam o indice de 9,1% cada.

4) Vantagens: para essa categoria a primeira questdo se refere as prioridades,
elencando trés coisas que o colaborador gostaria de aprender em um curso de técnicas de
vendas, que trariam um grande resultado positivo no seu trabalho?

A primeira coisa que o colaborador gostaria de melhorar se refere ao fechamento,
seguido de vendas, maior conhecimento dos produtos e servicos e ainda melhoria na técnica
de comunicacdo. A segunda coisa considerada prioritaria para melhoria a negociacdo foi
citada pela maioria dos entrevistados, e posteriormente: conhecer mais o produto, saber como
a concorréncia funciona, atrair e conquistar novos cooperados e p6s-venda. Na terceira coisa
foram apontados 0 pds-venda, como conquistar e conhecer melhor o cooperado, proposta de
valor e abordagem.

No segundo questionamento que se referiu a que resultados concretos positivos
aconteceriam para vocé, tanto pessoalmente como profissionalmente, se vocé conseguisse
aprender e melhorar esses itens? Que vantagens vocé teria?, os entrevistados tiveram por
prioridade identificar trés resultados positivos que aconteceriam em sua vida. Em relacdo ao
primeiro resultado, a maioria considerou a necessidade de possuir mais seguranca nas vendas
para promover melhor resultados na comercializacdo de produtos e servicos. Outros fatores
citados foram: menor preocupacgdo, crescimento de conhecimento e crescimento pessoal, e
abordagem — melhor exposicdo de ideias. A respeito do segundo resultado positivo, 0s
entrevistados consideraram o crescimento profissional, poder de convencimento, confianca,

melhor satisfacdo do cooperado, novas possibilidades de negocios e maior qualidade de vida.
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Para o terceiro resultado mais importante foi apontado: poder de convencimento,
tranquilidade, melhor satisfagdo do cooperado, exceléncia no relacionamento com o
cooperado, maior retorno financeiro, passaria muito mais confianga para socios, estilo de
vida, melhora na comunicacéo, e fechamento — ser assertivo.

5) Conhecimento e habilidades: neste grupo o respondente deveria escolher em uma
escala de 1 a 5 uma das seguintes alternativas: 1 - Discordo totalmente; 2 - Discordo
parcialmente; 3 - Concordo parcialmente; e, 4 - Concordo totalmente.

Foram elaborados nesse grupo 25 questbes, sendo agrupadas para representacao em
variaveis de cinco. O gréfico 2 mostra os resultados obtidos referente aos conhecimentos que
0 colaborador possui sobre os objetivos de vendas, aptiddo, competéncias necessarias, gostar
de ser vendedor e possui determinacdo e motivacdo para realizar tarefas, e estar aberto para

novas ideias.

Gréafico 02 — Conhecimento sobre os objetivos de vendas, aptiddo, competéncias, gostar de ser
vendedor, receptividade para novas ideias.
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m Sei claramente quais sdo meus objetivos de vendas. (O que se espera exatamente, qual o prazo, porque
precisa ser feito, como sera feito, etc).

™ Me considero apto para oferecer, explicar detalhadamente e fechar as vendas de todos os produtos e servigos
que estdo disponiveis para os sOC10s.

Tenho as competéncias necessarias considerando conhecimentos, habilidades e atitudes para prospectar,
abordar, sondar, propor, negociar, fechar e se relacionar permanentemente com o0s sOCiOs.

Gosto muito de ser vendedor(a). Tenho determinagdo e a motivagao para realizar as tarefas que precisam ser
feitas para alcangar os objetivos com vendas

m Aceito e estou sempre aberto ( a) para novas ideias.

Fonte: resultados obtidos a partir da pesquisa

Quanto ao saber claramente quais sdo os objetivos de vendas (O que se espera
exatamente, qual o prazo, porque precisa ser feito, como sera feito, etc), 90,9% dos
entrevistados informaram que concordam plenamente com a afirmacao.

Em relacdo a aptidao para oferecer, explicar detalhadamente e fechar as vendas de
todos os produtos e servicos que estdo disponiveis para os sécios, 63,6% afirmaram que

concordam parcialmente e 27,3% optaram pela alternativa concordo totalmente.

Revista de Administracdo |[FW| v. 14| n. 25| p.23-41| maio. 2017



35

Sobre possuir as competéncias necessérias considerando conhecimentos, habilidades e
atitudes para prospectar, abordar, sondar, propor, negociar, fechar e se relacionar
permanentemente com o0s socios, 54,5% dos entrevistados afirmaram que concordam
parcialmente e 36,4% concordam totalmente. Em relacdo a gostar muito de ser vendedor(a),
possuindo determinacdo e a motivacdo para realizar as tarefas que precisam ser feitas para
alcancar os objetivos com vendas, 54,5% dos entrevistados concordaram totalmente com a
afirmativa e 455% informaram que concordam parcialmente. Dos colaboradores
entrevistados 90,9% concordam totalmente com a afirmacéo de que estdo sempre abertos para
novas ideias e apenas um informou que concorda parcialmente.

O gréfico 3 a seguir mostra os resultados quanto as variaveis: remuneracdo por
comissdo, o colaborador é ouvido e recebe suporte rapido quando encontra dificuldades,
possuir conhecimento sobre o mercado financeiro e sobre os produtos e servicos, ser bom
ouvinte, e, ter habilidade em enquadrar nos produtos e servicos os valores adequados ao perfil

do socio.

Gréafico 03 — Remuneracdo por comissdo, ter suporte rapido, conhecimento sobre mercado
financeiro, produtos e servigos, ser bom ouvinte, habilidade em enquadrar nos produtos e
servicos os valores adequados ao perfil do socio.
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® Se eu recebesse remuneragdo por comissido de vendas, me esforgaria mais para fechar negocios.

= Sou ouvido e tenho suporte rapido quando encontro dificuldades em algum fechamento de vendas de
produtos e servigos da cooperativa

Tenho conhecimento do mercado financeiro e conhego os produtos e servigos oferecidos pelas outras IFs.
(conhecimento de produtos e servigos dos concorrentes)

Sou bom ouvinte. Apego-me aos detalhes da negociagio e gosto de conhecer afundo os s6cios com quem me
relaciono

® Tenho habilidade em enquadrar nos produtos e servigos os valores adequados ao perfil do s6cio. (Score de
produtos, linhas de crédito, taxas de aplicagido).

Fonte: resultados obtidos a partir da pesquisa
Quando questionados se recebessem remuneracdo por comissdo de vendas, se

esforgariam mais para fechar negocios, 36,4% dos entrevistados discordaram totalmente e
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mesmo indice afirmou que concorda parcialmente. 18,2% disseram que discordam
parcialmente e apenas um informou que concorda totalmente.

Em relacdo a ser ouvido e ter suporte rapido quando encontra dificuldades em algum
fechamento de vendas de produtos e servicos da cooperativa, as alternativas discordo
parcialmente e concordo parcialmente receberam respectivamente o indice de 36,4%, e,
27,3% afirmaram que concordam totalmente. Sobre possuir conhecimento do mercado
financeiro e conhecer os produtos e servigos oferecidos pelas outras IFs. (conhecimento de
produtos e servicos dos concorrentes), a maioria (81,8%) concordam parcialmente. A respeito
da afirmacdo “Sou bom ouvinte. Apego-me aos detalhes da negociagéo e gosto de conhecer
afundo os socios com quem me relaciono.” 54,5% informaram que concordam parcialmente e
45,5% concordam totalmente. Quanto a possuir habilidade em enquadrar nos produtos e
servigos os valores adequados ao perfil do socio (Score de produtos, linhas de crédito, taxas
de aplicacédo). A alternativa concordo parcialmente foi escolhida por 54,5% dos entrevistados
e 36,4% escolheram concordo totalmente.

O gréafico 4 apresenta os resultados obtidos referentes a autonomia do colaborador,
possuir um cadastro estruturado dos socios, atualizacdo sobre as mudancas de mercado e

internas, persisténcia para fechar a venda, e, ter recebido capacitacdo por meio da cooperativa.

Gréafico 04 — Autonomia para fechar negdcios, cadastro de sécios, atualizacdo as mudancas de
mercado e internas, persisténcia, ter recebido capacitagdo pela cooperativa
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Discordo Discordo Concordo Concordo Sem-resposta
totalmente parcialmente parcialmente totalmente

m Tenho autonomia para fechar negocios e tomar decisdes no andamento da negociagio
m Possuo um cadastro de socios estruturado que me possibilita dar um tratamento diferenciado ao sécio e fazer

uma abordagem assertiva na hora de ofertar um produto ou servigo. (atendimento personalizado)
Me mantenho sempre atualizado (a) as mudangas de mercado e internas, principalmente no que diz respeito
aos produtos que tenho maior ligagdo com vendas

Me considero persistente. Nao desisto da venda mesmo apos ter recebido objegdes do sécio

m Fui capacitado pela cooperativa e tenho as informagdes necessarias para conseguir um alto desempenho nas
vendas de produtos e servigos

Fonte: resultados obtidos a partir da pesquisa
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Referente a possuir autonomia para fechar negdcios e tomar decisées no andamento da
negociacdo, a maioria (54,5%) concorda parcialmente, 27,3% discordam parcialmente e
18,2% concordam completamente.

Sobre o colaborador possuir um cadastro de socios estruturado que lhe possibilite dar
um tratamento diferenciado ao sécio e fazer uma abordagem assertiva na hora de ofertar um
produto ou servigo (atendimento personalizado), a maioria (72,7%) concordam parcialmente
com essa afirmativa, seguido de 18,2% que afirmaram que discordam parcialmente. Houve
uma ndo-resposta. Quando os entrevistados foram questionados se eles procuram sempre se
manter atualizado(a) as mudancas de mercado e internas, principalmente no que diz respeito
aos produtos que tenho maior ligacdo com vendas, a alternativa concordo parcialmente foi
informada por 81,8%.

Em relacdo a ser persistente, ndo desistindo da venda mesmo ap0s ter recebido
objecdes do sdcio, a maioria (45,5%) concorda totalmente, seguido de 36,4% que concordam
parcialmente e 18,2% que discordam parcialmente. Referente ao colaborador ter sido
capacitado pela cooperativa e possuir as informacfes necessarias para conseguir um alto
desempenho nas vendas de produtos e servicos a concordancia parcial foi informada por
54,5%, e, concordo totalmente por 36,4% dos entrevistados.

No grafico 5 demonstram-se 0s resultados obtidos quanto as variaveis ter a convicgao
de ser o profissional certo trabalhando no lugar certo, mensuracéo das vendas, divulgacdo dos

produtos, transmissao de confianca, e, venda de valor maior do que preco.

Gréafico 05 — Autonomia para fechar negdcios, cadastro de sdcios, atualizacdo as mudancas de
mercado e internas, persisténcia, ter recebido capacitacdo pela cooperativa.
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Discordo Discordo Concordo Concordo Sem-resposta
totalmente parcialmente parcialmente totalmente

= Tenho a convicgdo que sou o profissional certo trabalhando no lugar certo. Posso gerar bons resultados para
minha equipe e para a cooperativa

= Minhas vendas sdo medidas pela qualidade e nao pela quantidade
Conheco e divulgo as vantagens competitivas dos produtos da cooperativa para os so6cios

Transmito confianga para os sécios

m Vendo mais valor do que preco
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Fonte: resultados obtidos a partir da pesquisa

Os colaboradores (72,7%) concordam totalmente com a afirmacéo de que “Tenho a
conviccao que sou o profissional certo trabalhando no lugar certo. Posso gerar bons resultados
para minha equipe e para a cooperativa.” A concordancia parcial foi informada por 27,3%.

No questionamento a respeito de que as vendas sdo medidas pela qualidade e ndo pela
quantidade, houve concordéancia total por parte de 45,5% dos entrevistados. 36,4% concordam
parcialmente e houve duas ndo-respostas.

A respeito da variavel “Conhego e divulgo as vantagens competitivas dos produtos da
cooperativa para os socios” a maioria (63,6%) concordam totalmente, seguido de 36,4% que
afirmaram que concordam parcialmente.

No que se refere a transmitir confianca para os sécios, 63,6% concordam totalmente
com a afirmacéo e 36,4% concordam parcialmente.

A respeito de que o colaborador vende mais valor do que prego, 54,5% concordam
parcialmente e a alternativa concordo totalmente obteve o indice de 18,2%. Também para esta
variavel dois entrevistados nao responderam.

O grafico 6 mostra os resultados a respeito do colaborador encontrar espaco junto ao
lider para propor melhorias, incentivo para executar trabalho em equipe, inspiracdo pelo lider
por meio de exemplos, reconhecimento por desempenho, e, apoio de uma area de marketing.

Gréfico 06 — Espago com lider para propor melhorias, incentivo ao trabalho em equipe,
exemplo por meio do lider, reconhecimento, apoio de area de marketing.
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Discordo Discordo Concordo Concordo Sem-resposta
totalmente parcialmente parcialmente totalmente
= Sempre encontro espago com meu lider para propor melhorias nas atividades de vendas
® Sou incentivado a trabalhar em equipe
Sou inspirado pelo meu lider através de seus exemplos. Lidera fazendo ao invés de dizendo
Sou reconhecido (a) pelo lider e equipe quando apresento um desempenho acima da média

® Temos o apoio de uma area de marketing (produtos e servigos) da cooperativa que facilita o processo e
venda

Fonte: resultados obtidos a partir da pesquisa
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No que se refere ao colaborador sempre encontrar espaco com seu lider para propor
melhorias nas atividades de vendas, a concordancia total foi informada por 63,3%, e, 36,4%
concordam parcialmente. Quanto a ser incentivado a trabalhar em equipe, 63,6% informaram
que concordam totalmente e 36,4% concordam parcialmente.

Na afirmagdo “Sou inspirado pelo meu lider por meio de seus exemplos. Lidera
fazendo ao invés de dizendo.” 63,6% concordam totalmente. As alternativas concordo
parcialmente e discordo parcialmente obtiveram cada qual o indice de 18,2%. Sobre o
reconhecimento recebido pelo lider e equipe quando o colaborador apresenta um desempenho
acima da média, 72,7% concordam completamente e 27,3% afirmaram concordancia parcial.

Na afirmativa de que os colaboradores possuem 0 apoio de uma area de marketing
(produtos e servicos) da cooperativa que facilita o processo e venda, as alternativas concordo
totalmente e concordo parcialmente receberam cada qual o indice de 36,4% e 27,3%
informaram que discordam parcialmente.

No ultimo gquestionamento que se refere ao que o colaborador, a equipe e a lideranca
da cooperativa poderiam fazer para melhorar o desempenho com vendas de produtos e
servicos, foram apontadas as seguintes sugestfes: a melhor forma para aumentar as vendas é
ofertando em todo atendimento e conhecendo 0s sdcios sabendo da necessidade de cada um;
ter maior conhecimento dos produtos e confiar no que a cooperativa tem a oferecer para 0s
associados; conhecer melhor os produtos e servicos, dessa forma ter seguranca nas ofertas, ser
persistente e convincente, identificar o perfil, fazer negécios de qualidade e focar diariamente
nos objetivos orcamentarios; Capacitar a equipe, sempre como vem acontecendo por meio de
reunides, RDP conversas individuais, treinamentos béasicos dos produtos e servigos na
plataforma SOL e conhecer o site da cooperativa. Muitos colaboradores ainda ndo conseguem
fazer o recadastramento das contas de acordo com as ITs muito importante para a empresa;
conhecer todo o processo do produto, no sentido de como fazer no sistema; treinamentos que
estimulem técnicas de abordagem e negociacdo; demonstracdio em negociacgdo,
acompanhamento no fechamento de vendas. E um colaborador considerou que: apesar de
Sermos uma equipe, vejo que algumas pessoas sao um pouco individualistas e ao invés de

“juntos somos mais fortes” acabam sendo egoistas.
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6 COMENTARIOS FINAIS

Por meio da realizacdo deste estudo tecem-se as seguintes consideracdes:

A cooperativa de crédito é elemento essencial para promover uma melhor equidade
social por meio da cooperagdo e cidadania. Por meio de suas agdes promove o0
desenvolvimento econdmico e social.

A pesquisa revelou que apesar do lider da cooperativa estar disposto a auxiliar e
coordenar sua equipe, alguns colaboradores ainda enfrentam dificuldades principalmente em
relacdo a oferecer ao cooperado de forma diferenciada, os produtos e servigos da cooperativa,
melhorar o percentual de aproveitamento de oportunidades, planejamento e melhoria na
abordagem. Além disso, apresentou uma deficiéncia quanto a capacitacdo para maior
conhecimento dos produtos e servicos disponibilizados pela cooperativa.

A sugestdo € que se realizem treinamentos a fim de estimular técnicas de abordagem e

negociacao.
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