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RESUMO

Este trabalho tem como objetivo geral conhecer a percepcdo dos colaboradores da Cooperativa
Sicredi Cerrado acerca da centralizagdo dos processos em uma Unica estrutura de retaguarda. Para
realizagdo da pesquisa de campo foram realizadas entrevistas com representantes de 10 agéncias
da Cooperativa Sicredi Cerrado em Goias, através das quais foi possivel verificar que a conquista
da padroniza¢do no desempenho das atividades é o principal ponto positivo do processo de
centralizacdo em uma Unica estrutura de retaguarda. De acordo com os respondentes, a falta de
centralizagdo gera entendimentos divergentes por parte das diversas agéncias em relagcdo ao
desenvolvimento das atividades e isso compromete a qualidade dos resultados.

Palavras-chave: Centralizagdo. Descentralizagdo. Processos organizacionais.

ABSTRACT

This work has as general objective to know the perception of the employees of Cooperativa
Sicredi Cerrado about the centralization of processes in a single back-end structure. Field research
interviews were carried out with representatives of 10 agencies of the Cooperativa Sicredi Cerrado
in Goias, through which it was possible to verify that the achievement of standardization in the
performance of activities is the main positive point of the centralization process in a single
structure of rear. According to the respondents, the lack of centralization generates divergent
understandings on the part of the various agencies in relation to the development of activities and
this compromises the quality of the results.

Keywords: Centralization. Decentralization. Organizational processes.

1. INTRODUCAO

Diante de um cenario incerto, as empresas t€ém buscado diferentes formas de
atua¢do para reducdo de custos e manutencao da vantagem competitiva. A implementagao
de estratégias que agreguem valor ¢ uma alternativa para esse processo, pois impacta
diretamente os resultados de suas operacdes, além de promover a efetividade dos métodos
essenciais e consequentemente dos resultados. Também ¢ fundamental que os gestores
estejam voltados para o controle efetivo destas praticas desenvolvidas, por meio da
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implantacdo ou implementagdo dos processos de forma que contribuam para a criagdo de
produtos ou servigos inovadores (DORICCI, 2010).

Para que a execugdo dos processos aconteca conforme planejado ¢ fundamental
que se leve em consideracao o macro ambiente € os impactos que suas variaveis podem
causar na organiza¢do, uma vez que o cenario reflete uma realidade gradualmente
competitiva e globalizada (KALAKI; NEVES, 2017). Estas mudangas tém acontecido
numa velocidade cada vez mais intensa, com cria¢do de novos produtos ou agregacio de
valor aos produtos ja existentes. Isso tem obrigado as organizagdes a criarem estratégias
que lhes deem condi¢des de corresponder as expectativas de um publico exigente e se
manterem competitivas no mercado (KALAKI; NEVES, 2017).

A centralizagdo dos processos em uma unica estrutura fisica promove um melhor
alinhamento na forma como as atividades devem ser desenvolvidas e isso facilita o
atingimento dos objetivos organizacionais, pois desencadeia maior eficiéncia em sua
execugdo, levando a exceléncia. Para que isso seja possivel, ¢ importante que os
envolvidos conhegam o processo como um todo, por meio do desenho claramente
apresentado de cada fase. Conhecer o todo contribuira para uma melhor sinergia durante
a execu¢do das atividades, além da obtengdo de melhores resultados (JALES;
MARQUES, 2019).

A partir deste contexto define-se como objetivo geral para o presente artigo
conhecer a percepcao dos colaboradores acerca da centralizacao dos processos em uma
unica estrutura de retaguarda da Sicredi Cerrado em Goids. Acredita-se que conhecendo
as opinides dos colaboradores da Instituicao em relagdo a centralizagao dos processos em
uma Unica estrutura de retaguarda, as chances da gestdo tomar decisdes que promovam a
implementa¢do da mudanga através do envolvimento da equipe sdo maiores.Apds esta
introdugdo, segue-se a apresentacdo do referencial tedrico, a metodologia de pesquisa
utilizada, a analise dos resultados e finalmente as conclusdes

2. REFERENCIAL TEORICO
2.1 Processos Organizacionais

Segundo Hammer e Champy (1994 apud OLIVEIRA, 2013), a palavra processo
significa um conjunto de atividades diarias organizacionais com uma ou diversas
entradas, que apds promoverem a transformag¢do de insumos ou matérias primas,
entregam para o ambiente produtos ou servicos acabados. Esses processos, no entanto,

geram resultados conhecidos pela empresa por meio do feedback do mercado
(MOREIRA, 1994 apud OLIVEIRA, 2013).

Para Oliveira (2013), o processo ¢ um conjunto constituido por atividades
desenvolvidas através de uma sequéncia 16gica, para atender ou superar as necessidades
e expectativas dos clientes tanto internos quanto externos da empresa. Podem ser
atividades, procedimentos, normas, politicas e sistemas que alicercam a estrutura para
entregar o que o cliente busca (CROSS; FEATHER; LINCH, 1995 apud OLIVEIRA,
2013).

Para Davenport (1994), os processos correspondem ao arranjo das atividades de
maneira devidamente ordenada, no tempo e espago. Isso envolve as entradas (inputs),
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transformagdo e saidas (outputs), que se forem claramente definidas, viabiliza o melhor
desenvolvimento e aperfeicoamento das rotinas de trabalho, possibilitando o atingimento
dos resultados desejados e eliminando as falhas, além de promover transparéncia dos
mesmos (PAVANI; SCUCUGLIA, 2011).

Figura 1 - Processos de entradas (inputs) - processo de transformacao - saidas (outputs)
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Fonte: Slack, Chambers e Jhnston (2015, p. 12).

Slack, Chambers e Johnston (2015) afirmam que quando os processos envolvem
materiais, estes se transformam em propriedades fisicas, enquanto os recursos de
informagdes visam transforma-las em algo que agregue valor.

Para Gongalves (2000), os processos possibilitam a redugdo das atividades que
ndo agregam valor, viabilizando a otimizagdo dos recursos, principalmente os recursos
humanos que na maioria das vezes estdo mais passiveis de falhas e/ou necessidade de
direcionamento. A adocao da reengenharia dentro da administracao visa remover aqueles
processos que nao contribuem para o atingimento dos objetivos organizacionais,
redesenhando os processos importantes para a producao de determinado produto/servigo.
Se estes processos estao alinhados corretamente com a cultura organizacional, eles serdo
facilmente identificados.

2.2 Mapeamento e Padronizaciao de processos

O mapeamento de processos corresponde a uma ferramenta de comunicagdo
utilizada pela geréncia para ajudar na agregacao de valor aos processos existentes ou
implementa¢do de novos processos (VILLELA, 2000). Através do mapeamento se da a
execugao do gerenciamento dos processos, visando o entendimento de toda a cadeia no
qual o processo esta inserido, bem como a sua hierarquia. Apos isso € possivel modelar
0s processos e analisa-los para possiveis implementagdes de melhorias (PAVANI;
SCUCUGLIA, 2011).

70




Revista Gestao e Conhecimento Contemporaneo - REGECO
Brasilia, volume 1, nimero 1, 2023

Por meio do Mapeamento de Processos ¢ possivel identificar a melhor maneira de
execu¢do de uma determinada operagdo, permitindo uma Unica visdao do processo de
producdo, uma vez que estd devidamente detalhado. Isso torna claro o entendimento do
Mapeamento de Processos e promove maior eficiéncia na realizacdo das atividades
(LAGE JUNIOR, 2016). Este segue dizendo que toda empresa, independente da area de
atuacdo, necessita de recursos humanos, financeiros e materiais para desempenhar as
atividades da maneira adequada, uma vez que sdo responsaveis pela transformagao dos
recursos em servigos prontos para o consumidor.

De acordo com Campos (2016), o Mapeamento de Processos ¢ uma ferramenta
fundamental para as Instituicdes que buscam melhorar a forma de gerir o negdcio. Através
dele ¢ possivel compreender o caminho a ser seguido pela equipe, entender onde ¢é
necessario implementar melhorias e capacitar colaboradores.

Baldam, Valle e Rozenfeld (2014) afirmam que a padronizagdo dos processos
viabiliza o fluxo do trabalho, facilitando o monitoramento da rotina e favorecendo o
atingimento dos resultados esperados.

O fluxograma de processos ¢ a maneira mais usual de mapea-lo. Ele contribui para
a divisdo assertiva de toda a operagdo, alinhando-a ao tempo previsto para que ela
aconteca, além do espago para a execugao (REBOUCAS, 2006).A figura 2 apresenta um
exemplo dos principais simbolos utilizados nos fluxogramas.

Figura 2 - Simbologia utilizada em fluxogramas

Indica o inicio ou fim do processo

Indica um ponto de tomada de decisao

l:] Indica cada atividade que precisa ser executada

_— Indica a dire¢ao do fluxo

Indica os documentos utilizados no processo

D Indica uma espera

Indica que o fluxograma continua a partir desse ponto em outro
circulo, com a mesma letra ou numero, que aparece em seu interior

Fonte: Peinado e Graeml (2007).

Através de cada simbolo ¢ possivel a visualizagdo do passo a passo de um
determinado processo, pois estes sdo recursos que de maneira visual orientam os gerentes
de producdo a tornarem os processos mais proveitosos. Obviamente eles possuem o
mesmo proposito dos graficos, que também se caracterizam por permitir de maneira
pratica a visualizacdo dos dados contidos em uma tabela, com eles a compreensao das
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informagdes torna-se espontanea, através da qual simplifica a pratica de acertos de arestas
apresentados durante a realizagao das atividades e aperfeigoamento do processo, uma vez
que descrevem claramente os pontos fortes e fracos do processo em questdo (PEINADO;
GRAEML, 2007).

2.3 Centralizac¢ao

Entende-se por centralizagdo a condi¢@o de definir ou concentrar as atividades em
uma unica unidade Central, por meio de um pequeno grupo de tomadores de decisdo. Ela
representa a forte concentragdo de autoridade ou atividades nas maos de uma unica pessoa
ou de um pequeno grupo (FERNANDES, 1999). Bastos (1975), de maneira mais
sintética, compreende-se a centralizagdo como um instrumento que tem por objetivo a
“dominagao do todo”.

Com o crescimento fugaz dos negdcios, tem se tornado cada vez mais dificil para
o nivel estratégico manter contato direto com os demais niveis da empresa, neste caso,
delegar autoridade aos demais niveis torna-se uma estratégia eficaz para a agilidade dos
processos. Com a descentralizagdo, os lideres dos demais niveis concentram nas
especialidades que estdo sob suas responsabilidades, isso promove melhores resultados
para a empresa como um todo (WERREN; REEVE; FESS, 2001).

Porém a descentralizagdo das operacdes oferece algumas desvantagens como:
caso o lider de uma determinada area tome alguma decisdo errada, isso pode afetar
negativamente a empresa como um todo, uma vez que estas areas atuam de maneira
interdependentes. Outra desvantagem seria o custo das operagdes, entendendo que cada
area deve ter sua equipe administrativa garantida, caso os processos fossem centralizados
haveria economia financeira (WERREN; REEVE; FESS, 2001).

Para Chiavenato (2011), centralizacdo e descentralizagdo indicam o nivel
hierarquico responsavel pelas tomadas de decisdes. Estas podem estar concentradas no
nivel estratégico da organizagdo ou distribuidas pelos diversos niveis hierarquicos. Uma
vez que o foco das grandes empresas ¢ encontrar o melhor método para o alcance dos
objetivos estabelecidos. Por isso, dentre as grandes decisdes, encontra-se a de centralizar
ou ndo os processos, levando em consideracdo uma analise minuciosa de suas vantagens
e desvantagens.

Para Ribeiro (2006), a descentralizagdao parte da delegacdo de tarefas baseada na
confianga mutua e na ética organizacional, partindo de uma cultura inovadora que possui
como foco a gestao participativa. Em contrapartida, ¢ importante estar atento aos recuos
e retorno as formas classicas de gestdo ap6s um periodo de tempo. Isso faz com que os
beneficios promovidos pela descentralizagdo sejam esquecidos. Nesse contexto a
realidade sera diferente do discurso que enfatizard a delegagao.

3. METODOLOGIA

A pesquisa foi realizada na Empresa Sicredi Cerrado GO, uma Cooperativa de
Crédito atualmente com 19 agéncias no Estado de Goias voltadas para o atendimento das
necessidades do cliente, através do oferecimento de mais de 300 produtos e servigos
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financeiros de maneira desburocratizada. Seu portfélio abrange pessoas fisicas e juridicas
com o foco principal no agronegdcio.

Em Goias o Sicredi estd presente nos municipios de Arenopolis, Goiania,
Goiatuba, Itumbiara, Jatai, Piranhas, Quirindpolis, Rio Verde, Santo Antonio da Barra e
Sao Simao. Suas agéncias possuem design moderno como demonstram as figuras 7 ¢ 8
apresentando as agéncias de Rio Verde e Sao Luis de Montes Belos GO. Ambas possuem
espago amplo com salas disponiveis para coworking, ou seja, ambientes que poderdo ser
utilizados pelos associados e comunidade.

Gonsalves (2005) define a metodologia como um instrumento composto por
técnicas utilizadas ao coletar os dados empiricos. Partindo deste entendimento, define-se
quanto aos objetivos, que este trabalho se trata de pesquisa qualitativa bésica, realizada
por meio de entrevistas com a utilizagdo da ferramenta google forms, possibilitando o
anonimato do entrevistador. Estas entrevistas abrangeram uma amostra composta por 10
gerentes da Cooperativa com a finalidade conhecer as suas percepgdes sobre a
Centralizag¢ao dos processos em uma unica estrutura de retaguarda.

Para Creswell (2007) a pesquisa qualitativa ¢ aquela em que o pesquisador sempre
apresenta argumentos salutares com a finalidade de estimular o envolvimento do
respondente.

A pesquisa qualitativa apresenta diversas possibilidades utilizadas tanto no
planejamento quanto no desenvolvimento de estudos, bem como questionamentos que
visam conhecer ou interpretar circunstancias no ambito da investigacdo (JACOB, 1987;
JORDAN, 2018).

Flick (2009) segue afirmando que a pesquisa qualitativa tem por finalidade o
entendimento, a descri¢do e explica¢do dos fendmenos individuais ou em grupo de modo
diferente.

Severino (2017) afirma que a pesquisa qualitativa ¢ representada por mecanismos
interpretaveis, através da descrigdo e decodificacdo de seus componentes traduzindo e
expressando a realidade dos fatos no cendrio pesquisado.

Merriam (1998) afirma que ndo existe apenas um tipo de pesquisa qualitativa, mas
que esta pode ser dividida em cinco modelos diferentes: basica ou genérica, etnografica,
fenomenoldgica, grounded theory e estudo de caso. A presente pesquisa, no entanto, trata
de qualitativa basica, por envolver a interpretacdo e descricdo dos dados a partir das
pontuacodes feitas pelos respondentes.

E da natureza da pesquisa qualitativa gerar grande quantidade de dados que
deverdo ser analisados para a obtencdo dos resultados. Nesse sentido, a andlise de
conteudo possibilita a reducao dos dados facilitando a interpretacao (VALA, 2005).

Para Bardin (1979), a andlise de conteudo corresponde ao conjunto de técnicas
comunicacionais que viabilizam a elaboracdo dos indicadores que norteiam a
interpretacdo e a prepara¢ao formal do material por meio de procedimentos sistematicos
e objetivos de descricdo do conteudo.
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A amostra selecionada para pesquisa deu-se por julgamento do pesquisador que
entendeu que os gerentes de agéncias seriam as pessoas indicadas para participarem da
presente pesquisa, uma vez que sdo conhecedores de todo o processo, lideres de equipes
e tomadores de decisdes. Desta forma foram selecionados 10 gerentes por conveniéncia,
que o pesquisador considerou serem muito participativos, para a composi¢cdo da
populagdo de respondentes.

Mattar (2014) afirma que a amostra nao probabilistica ¢ definida a partir do
julgamento ao menos em parte do pesquisador em campo, através do qual serd definido
quem ira compor a populagdo de respondentes. E Schiffman e Kanuk (2009) seguem
dizendo que tal pesquisador utiliza como critério de selecao o fato dos escolhidos serem
fontes de informacao precisa de informacao.

4. ANALISE DOS RESULTADOS

Todos os entrevistados sao gerentes de Agencias Sicredi Cerrado, tomadores de
decisdes e conhecedores dos processos internos. A substituicdo de seus nomes por
numeros ¢ devido a lei de prote¢do aos dados.

Os respondentes 1, 2,4, 5,7, 8 e 9 afirmam que a padronizagao ¢ o principal ponto
positivo no processo de centralizacdo de algumas atividades em uma tnica estrutura de
retaguarda. De acordo com estes respondentes a falta de centralizagdo gera entendimento
dubio em relagdo ao desenvolvimento das atividades por parte das diversas agéncias da
Sicredi comprometendo a qualidade dos resultados e para minimizar esse problema,
concentrar algumas atividades em uma tnica estrutura de retaguarda fara com que estas
sejam executadas com o padrdo de qualidade desejado. Os respondentes 3 e 6 afirmaram
que o trabalho se tornara mais agil e seguro, uma vez que havera reducdo na quantidade
de atividades desenvolvidas pela agéncia, com a centralizagdo em uma estrutura de
retaguarda. O respondente 10 demonstrou sua expectativa com a redugdo de erros
operacionais e promocao de maior efetividade no esclarecimento das duvidas, pois na
estrutura de retaguarda havera pessoas preparadas exclusivamente para desenvolverem as
respectivas atividades.

Baldam, Valle e Rozenfeld (2014) confirmam o posicionamento dos 7
respondentes da presente pesquisa, quando dizem que a padroniza¢do dos processos
organizacionais viabiliza o fluxo do trabalho, contribuindo para o monitoramento da
rotina de forma mais eficiente e favorecendo o atingimento dos resultados esperados.
Nesse sentido, de acordo com os respondentes, a centralizacdo das atividades em uma
unica estrutura de retaguarda serd uma estratégia viavel para o atingimento dos objetivos
da Instituicao.

Fernandes (1999), comprovou que a centralizagdo representa a concentracao das
atividades nas maos de um pequeno grupo que as executardo em uma Unica Unidade
Central, com a finalidade de minimizar as falhas e aumentar a eficiéncia dos processos,
uma vez que o grupo executor terd o dominio do todo.

Quanto aos pontos negativos no processo de centralizacdo de algumas atividades
em uma unica estrutura de retaguarda tem-se de acordo com os respondentes 1, 2, 6, 7
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e 9 a demora na execu¢do dos processos uma vez que estardo centralizados em uma
unica estrutura de retaguarda que recebera demanda de todas as agéncias
simultaneamente, podendo gerar sobrecarga de trabalho. O respondente 3 acredita que
o principal ponto negativo sera a concorréncia no sentido de prioridades em relacdo aos
processos, uma vez que chegardo diversos deles simultaneamente. Ele segue dizendo
que devera haver uma organizagao rigorosa no sentido de estabelecer prioridade de
execucdo de maneira que os privilégios sejam evitados. O respondente 4 disse que o
principal ponto negativo ¢ o distanciamento entre o departamento centralizador e o
demandante, a falta ou perda de conhecimento ou informacdes dos demandantes sobre
as respectivas atividades centralizadas estardo dentre os principais pontos negativos,
uma vez que nao serdao mais responsaveis por sua execucdo. De acordo com o
respondente 8 se for um processo que gere retrabalho e que ndo seja viavel colocar em
estrutura retaguarda, podera ser um fator negativo, entao ele destaca a importancia de
deixar muito claro quais sdo as atividades que irdo para esta estrutura, ¢ por fim o
respondente 10 que apresenta a dependéncia de um Unico setor, reduzindo o esforco de
alguns setores, o que limita o conhecimento como ponto negativo. Nesse sentido ele
deixa claro que o setor centralizador podera tornar-se sobrecarregado com esta decisao,
enquanto os demais deixardo de buscar determinados conhecimentos por julgarem nao
precisar mais deles.

Pesquisas anteriores comprovam o que foi apresentado pela maioria dos
respondentes, dizendo que os atrasos nos processos, principalmente em época de maior
demanda torna-se uma desvantagem da centralizagdo, considerando que a equipe sera
pequena em relagdo ao numero de demandas apresentadas. Além disso a falta de
comunicagdo entre agéncia em unidade centralizadora, resisténcia a mudancas, dentre
outros (MANFRO, 2015)

Com relagdo a atual forma de distribui¢do dos processos entre os integrantes das
agéncias, os respondentes 1,4, 5, 6, 7, 8, 9 e 10 disseram que os colaboradores da area de
negocios precisam se desprenderem dos processos para terem mais tempo a realizacdo de
novos negocios, o que € o objetivo principal da agéncia. Porém, de acordo com a realidade
atual, estdo sobrecarregados e isso atrapalha a busca por novas negociagdes. O
respondente 2, disse que a realidade hoje estd melhor que a de tempos atras. A cooperativa
evoluiu em termos de inovacao dos processos, porém ainda ha muito o que melhorar e
enxerga a centralizacdo das atividades como uma possibilidade de melhoria. O
respondente 3 disse que ainda € pesado na ponta e que estes colaboradores devem se
desdobrarem para dar conta dos servigos operacionais designados a eles € ao mesmo
tempo atender o publico. Porém acredita que com a centralizagdo melhorara muito.

Em suma, todos percebem que a agéncia estd sobrecarregada de trabalho e que os
colaboradores acabam desviando do foco principal que ¢ o fechamento de novos negocios
devido as atividades operacionais que estdo por fazer. De acordo com os respondentes
existe um esfor¢o grandioso para conciliar todas as tarefas designadas aos colaboradores
das agéncias.

Como afirma Wolmuth (2015), a estrutura de retaguarda centralizada surge com
o objetivo de reduzir os esforcos das agéncias com questdes operacionais,
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proporcionando-as condi¢des de estarem voltadas para os negocios, atendendo associados
e oferecendo produtos e servigos que satisfacam as suas necessidades, para isso ter tempo
disponivel torna-se fundamental e serd possivel com a centralizagdo das atividades em
uma unica estrutura de retaguarda.

Os respondentes 1 e 5 reforcam que as agéncias conseguem atender as
necessidades dos clientes, porém, amenizando a carga de trabalho dos colaboradores, a
Instituicdo facilitard a concretizacao de novos negdcios e dando condigdes para que eles
atendam seus clientes com mais aten¢do. Os respondentes 2, 3, 4, 6, 7 disseram que
atendem, mas também compreendem a necessidade de melhorar ainda mais nesse aspecto
ndo s6 reduzindo a carga das agéncias, mas investindo em treinamentos para que o proprio
atendimento ao cliente melhore. De acordo com eles, um profissional bem treinado tera
mais chances de encantar a clientela. O respondente 8 e 10 destacam que € preciso estar
atentos a celeridade dos processos para que sejam entregues com a agilidade esperada.
Esta acdo promovera um encantamento ainda maior dos clientes. J4 o respondente 9
acredita que atende e que os clientes estdo satisfeitos com a forma como o produto esta
sendo oferecido, além de ndo perceber a necessidade de mudangas no processo

A partir desta contextualizacdo percebe-se que por mais que os clientes estejam
satisfeitos com o servico oferecido, sempre ¢ possivel melhorar, para isso o planejamento
estratégico bem-feito direcionar as agdes da Instituicdo para a busca da eficiéncia e
identificacdao dos reais problemas que impedem o bom desempenho das atividades e o
atingimento dos resultados esperados (COSTA; MOREIRA, 2018).

Para fechar a pesquisa, foi solicitado sugestdes que possam contribuir com a
implementag¢do de um processo de centralizacdo das atividades do Sicredi Cerrado em
uma Unica estrutura de retaguarda. Este foi o item com maior diversidade de respostas,
conforme ilustra o Quadro 9.

O respondente 1 sugere que o processo seja enviado a unidade centralizadora logo
ap6és o gerente fechar o negocio, desse modo havera uma continuidade na atividade
garantindo o resultado eficiente. O respondente 2 sugeriu que precisa ser um processo
claro e leve, de forma a conciliar seguranga operacional com tempo de resposta
comparado ao mercado. O respondente 3 e 10 sugerem a Implementacdo da equipe da
centralizagdo visando fluéncia das demandas, além de treinamento e capacitagdo dos
componentes da equipe. Ele diz que se a equipe ndo corresponder ao que se espera desta
estrutura de retaguarda, havera inviabilidade.

O respondente 4 sugere continuar com as estratégias de estimulo através das
qualificacdes oferecidas aos funcionarios e reconhecimento dos talentos internos. O
respondente 6 sugere que seria interessante incluir na estrutura de retaguarda o processo
de contemplagdo de consorcio que hoje ¢é realizado pelas agéncias, porém ¢ uma atividade
que toma muito tempo na ponta. O respondente 7 apresenta além da capacitagdo dos
colaboradores, ¢ importante que se dé autonomia com responsabilidade, além de maior
clareza na definicao dos papéis.

O respondente 8 diz que deve haver um numero suficiente de colaboradores na
retaguarda para que os processos fluam de forma mais rapida, além de treinamentos para
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preparacdo da equipe. O respondente 9 sugere regras claras, autonomia com
responsabilidade para melhor tomada de decisdo, capacitacdo dos colaboradores para
maior assertividade nas demandas.

5. CONCLUSOES

O presente estudo teve como objetivo geral conhecer a percepcdo dos
colaboradores acerca da centralizagdo dos processos em uma unica estrutura de
retaguarda da Sicredi Cerrado em Goias.

A partir da pesquisa realizada, foi possivel verificar que a conquista da
padronizagdo no desempenho das atividades € o principal ponto positivo do processo de
centralizacdo em uma Unica estrutura de retaguarda. De acordo com a percepgao dos
respondentes, a falta de centralizagdo gera entendimentos divergentes por parte das
diversas agéncias em relagdo ao desenvolvimento das atividades e isso compromete a
qualidade dos resultados. Nesse sentido, concentrar algumas atividades em uma Unica
estrutura de retaguarda fard com que estas sejam executadas com o padrao de qualidade
desejado.

Foi possivel constatar que os colaboradores das agéncias Sicredi Cerrado se
encontram com demasiada sobrecarga de trabalho, uma vez que precisam conciliar as
atividades operacionais com os atendimentos aos clientes. A centralizacdo das atividades
em uma uUnica estrutura de retaguarda surge no sentido de amenizar esta sobrecarga
disponibilizando mais tempo a estes colaboradores para a concretizagdo de novos
negocios.

Com relacdo ao primeiro objetivo especifico, foi possivel constatar que na
percepcao dos colaboradores, um grande fator que dificulta a centralizacdo, sendo visto
com um ponto negativo, ¢ o temor pela demora na execugdo dos processos com a
centralizacdo dos mesmos em uma unica estrutura de retaguarda, devido ao recebimento
de demandas de todas as agéncias Sicredi Cerrado simultaneamente. Caso os
colaboradores desta estrutura de retaguarda ndo estejam devidamente preparados para

desempenharem um trabalho 4gil e seguro, a centralizacdo se tornara inviavel.

Respondendo ao segundo objetivo especifico, foi possivel compreender através
dos respondentes que atualmente a distribui¢ao dos processos nao tem acontecido da
maneira adequada, uma vez que os colaboradores da area de negodcios sentem-se
sobrecarregados e presos aos processos operacionais. De acordo com eles, ¢ necessario
que se desprendam para terem mais tempo dedicado a realizagdo de novos negocios e ao
atendimento ao cliente da agéncia, o que € o objetivo principal da agéncia.

Respondendo ao terceiro objetivo especifico, conclui-se a partir das respostas
obtidas que a centralizagao das atividades em uma tunica estrutura de retaguarda ¢
fundamental para amenizar a sobrecarga de trabalho que as agéncias possuem e a0 mesmo
tempo padronizar as atividades. Porém, sugere-se que agéncias e unidade centralizadora
caminhem em sintonia, uma vez que estardo atuando de maneira interdependente. A
relagcdo harmoniosa entre as duas sera fundamental para o bom desenvolvimento dos
processos. Além disso, dar continuidade aos treinamentos para que os colaboradores da
unidade centralizadora desempenhem as atividades cada vez melhor em termos de
agilidade e qualidade far4 a diferenca. Para finalizar, sugere-se a partir das respostas, a
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criacdo de indicadores para que a unidade centralizadora acompanhe o seu desempenho
e tenha conhecimento de sua viabilidade para as agéncias.

O presente estudo contribuiu para o conhecimento cientifico mais aprofundado
sobre processos através da discussdo realizada neste trabalho a luz dos diversos autores
da é4rea, além de promover o conhecimento da percep¢do dos colaboradores da
cooperativa sobre a centralizacdo dos processos em uma Unica estrutura de retaguarda.

As limitagdes encontradas neste estudo giram em torno da falta de
disponibilidade dos gerentes para a realizagao da entrevista, bem como a reduzida
literatura sobre descentraliza¢do de processos administrativos.

Para pesquisas futuras sugere-se um estudo dos resultados obtidos com a
centralizacdo das atividades em uma unica estrutura de retaguarda, bem como a
eficiéncia e eficacia obtidas com a padronizagdo das atividades. Outra sugestao € que
se realize uma analise comparativa entre os resultados obtidos com a centralizacdo e os
resultados obtidos com a descentralizacdo de processos administrativos na Sicredi
Cerrado.
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