<> v. 6, n 2
5 G EC O N Floriano-PI, Jun.- Dez. 2019
Y } Revista de Gestao e Contabilidade da UFPI p. 01-15

GESTAO EFICAZ: A PERCEPCAO DO VALOR DO CRM !
EFFECTIVE MANAGEMENT: A PERCEPTION OF CRM VALUE
GESTION EFICAZ: LA PERCEPCION DEL VALOR DEL CRM

Aline Vogt, Pos-graduada em Gestdo Empresarial pela Fundagdo Universidade Regional de
Blumenau (FURB). Gerente de Unidade de Atendimento de Camboriu — SC, endere¢o: Rua Sdo
Paulo n° 1196 Apto 1605, bairro Victor Konder — Caixa Postal 1507. CEP: 89012-001,
Blumenau/SC — Brasil, Fone: (47) 3400-0200. e-mail: ally.29@jicloud.com

Henrique Corréa da Cunha, Doutorando em Ciéncia Contabeis ¢ Administra¢do pela Fundagdo
Universidade Regional de Blumenau (FURB), endereco: Rua Antonio da Veiga n® 140 Sala D-202,
Bairro Victor Konder — Caixa Postal 1507. CEP: 89012-900, Blumenau/SC — Brasil, Fone: (47)
3321-0565, e-mail: henriquecorreadacunha@gmail.com.

Mara Vogt, Doutoranda em Ciéncia Contdbeis e Administragdo pela Fundacdo Universidade
Regional de Blumenau (FURB), endereco: Rua Sdo Paulo n° 1196 Apto 1605, Bairro Victor Konder
— Caixa Postal 1507. CEP: 89012-001, Blumenau/SC — Brasil. Fone: (49) 99145-8055, e-mail:
maravogtcco@gmail.com.

RESUMO

Esta investigacdo teve como objetivo verificar a percep¢do dos gestores sobre a eficdcia do CRM
adotado pelo Sicredi Valle Litoral - SC. Foi realizado um estudo descritivo, com abordagem
qualitativa. A populagdo incluiu todos os Gestores de Unidades de Atengdo e a amostra 11 Gestores
que responderam ao questionario. Diante dos resultados, conclui-se que os gestores, em sua
maioria, concordam que a ferramenta utilizada pelo Sicredi Valle Litoral - SC, ou seja, 0 CRM ¢
eficaz. Verificou-se uma disparidade em relacdo a algumas respostas ¢ entende-se que pode haver
falta de entendimento e conhecimento em torno dessa ferramenta de gerenciamento. O estudo
contribui para verificar as ferramentas de gerenciamento e sua eficacia, bem como o
comportamento dos gerentes, o que pode ajudar no desenvolvimento de outras organizagdes.
Palavras-chave: Gestdo eficaz; Ferramenta de Gestao; Customer Relationship Management.

ABSTRACT

This research aimed to verify the perception of managers on the effectiveness of CRM adopted by
Sicredi Vale Litoral - SC. A descriptive study, survey and qualitative approach. The population
comprised all Sicredi the PSCs managers, and the sample 11 managers who answered the
questionnaire. With the results it is concluded that, managers, mostly agree that the tool used by
Sicredi Vale Litoral - SC, the CRM is effective. There was a disparity in relation to some answers
and it is understood that there may be a lack of understanding and knowledge about this
management tool. The study contributes to verify the management tools and their effectiveness, as
well as the behavior of the managers, which may help in the development of other organizations.
Keywords: Effective Management; Management tool; Customer Relationship Management.

RESUMEN
Esta busqueda objetiva verificar una percepcion de los gestores sobre la eficacia del CRM Adotado
por Sicredi Vale Litoral - SC. Realizou-se un estudio descritivo, de levantamiento y com enfoque

" Artigo submetido em 07/08/2017, revisado em 11/12/2017, aceito em 25/04/2018 ¢ divulgado em 25/04/2018 pelo
Editor Alexandre Rabelo Neto, apos double blind review.

GeCont, v. 6, n. 2, Floriano-PI, Jul-Dez. 2019.



2 Vogt, Cunha e Vogt

cualitativa. A populagdo comprende todos los Gerentes de Unidades de Atendimiento y una
muestra 11 Gerentes que responden al cuestionario. Diante dos resultados concluye-se que, los
gestores, en su mayoria, concordan que una herramienta por Sicredi Vale Litoral - SC, es decir, o
CRM, eficaz. Verificou-se una disparidad en la relacion a algunas respuestas y entende-se que
puede haber una falta de entendimiento y conocimiento en torno a esta herramienta de gestion. O
estudo contributivo para la verificacion como herramientas de gestion y su eficacia, como el
comportamiento de los gestores, o que es auxiliar no desarrollo de otras organizaciones.
Palabras-clave: Gestion eficaz; Herramienta de Gestion;, Customer Relationship Management.

1 INTRODUCAO

a atualidade torna-se fundamental a gestdo eficaz, com acompanhamento frequente
para alcancar o resultado esperado pela organizagcdo. Conforme Muller (2013), as empresas buscam
pela competitividade ao longo de sua vida empresarial, visando a sua sustentagdo, bem como,
sobrevivéncia. Para o autor, competitividade ¢ atender concomitantemente os requisitos exigidos
pelo mercado e clientes, os considerados fatores competitivos e ainda, atender os requisitos
internos, ou seja, objetivos estratégicos. Contudo, a gestdo estratégica que as empresas passam
atualmente, ndo € mais o suficiente para gerenciar a propria empresa como um objetivo especifico.
E necessario gerenciar ainda o negocio da organizagio, tendo por base os fatores, as influéncias, os
recursos € as variaveis, tanto internas quanto externas (MULLER, 2013).

Depois da empresa determinar sua dire¢do e apresentar um planejamento devidamente
estruturado, ¢ preciso que seja feito um acompanhamento e controle frequente. Para isso, é
imprescindivel que a organizagdo tenha um grupo de pessoas que trabalhem juntas e busquem
atingir as metas em comum (ANTHONY; VIJAY, 2008). Contudo, as organizagdes sdo conduzidas
por gestores, que normalmente respeitam uma hierarquia na qual ha um Diretor Executivo na parte
superior do organograma e, logo abaixo estdo os Gerentes das Unidades de Negdcios, estes que
formulam as estratégias de negocios que permitirdo a empresa, alcangar as metas.

Nesse sentido, Daher (2014, p. 17) ressalta que “o planejamento estratégico deve construir
um cenario futuro para a organizagdo, no longo prazo”. Além disso, ¢ preciso definir a¢des que
serdo realizadas e a forma como isso ira acontecer. Conforme o autor, normalmente nos processos
de elaboragdo deste planejamento, ha a falta de capacitacdo da equipe. Outro desafio € o fato do
planejamento ser realizado por uma equipe multidisciplinar, que ¢ composta por individuos de
varias areas, setores, o que dificulta o acompanhamento, o controle e a cobranga dos resultados.

Guedes (2003) destaca que para facilitar tal acompanhamento € preciso utilizar ferramentas
que sdo fundamentais para identificar as necessidades da equipe e, passar posi¢des atualizadas e
reais a alta administragdo quando necessario. Entretanto, ha diversas ferramentas que apresentam
focos diferentes e ¢ por isso que cabe a cada empresa adotar uma ou mais, de acordo com sua
necessidade e objetivos.

Ressalta-se que em relacdo as ferramentas, a empresa em analise, ou seja, o Sicredi,
Cooperativa de Crédito de Livre Admissdo de Associados, que foi constituida em 28 de Dezembro
de 1902, é uma Institui¢do Financeira Cooperativa que faz uso de ferramentas de gestdo para seu
melhor desempenho. Na regido do Sicredi Vale do Litoral SC, foi adotada como principal
ferramenta e que esta sendo utilizada atualmente, o Customer Relationship Management (CRM)
(SICREDI, 2016a).

Este termo também ¢ conhecido como “gestdo de relacionamento com o cliente” e surgiu em
meados de 1990. Frequentemente ¢ utilizado para descrever as solugdes aos clientes. Tendo em
vista que ¢ um termo bem recente nesta ultima década, houve uma explosdo de interesses em
relagdo ao CRM por académicos, bem como, executivos (PAYNE; FROW, 2005). Damacena e
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Pedron (2004) afirmam que a implantacdo da estratégia de CRM tem sido considerada como uma
etapa desafiadora para as empresas dos mais diversos setores em todo o mundo.

Para Mithas, Krishnan e Fornell (2005), apesar dos investimentos substanciais em CRM, ha
uma caréncia de pesquisas que demonstrem os beneficios desses investimentos, o papel e a
contribui¢do das aplicagdes de CRM. Recentemente, Soltani e Navimipour (2016) afirmam que
apesar da importancia do CRM, ainda ndo se tem nenhum estudo abrangente sobre revisdo e analise
de suas técnicas.

Além disso, vale destacar que um bom sistema de apoio a tomada de decisdes ajuda a
minimizar os erros decorrentes do comportamento do usudrio. Ainda, pode haver resisténcia dentro
da organizagdo, contudo, de qualquer forma e, qualquer sistema pode apresentar riscos (LUOMA,
2016). Nesse sentido, quando se atinge determinado nivel de seguranca, ha uma busca pelos
envolvidos em manter o comportamento da mesma forma, ou seja, repetitiva, evitando mudangas.
Isso por que, a partir do momento que gestores adotarem esse comportamento, a sensacdo serd de
maior seguranc¢a por parte da organizagdo (BUSCO ET AL., 2006). Por outro lado, os autores
salientam que quanto maior for o grau de dificuldade para implementar, bem como, enfrentar a
mudang¢a, maior também ¢ o sentimento de inseguranga. Para tanto, percebe-se o importante papel
da gestdo em mitigar as resisténcias frente as mudangas (ANGONESE; LAVARDA, 2015).

Diante da lacuna de pesquisa identificada, este estudo visa responder a seguinte questdo:
qual a percepcdo dos gestores sobre a eficacia do CRM adotada pelo Sicredi Vale Litoral - SC?
Nesse contexto, a presente pesquisa objetiva verificar a percep¢do dos gestores sobre a eficacia do
CRM adotado pelo Sicredi Vale Litoral - SC.

O presente trabalho se justifica pela importancia que representa para o Sicredi Vale Litoral -
SC, saber se a ferramenta adotada vem sendo eficaz e atinge os resultados. Além disso, se € possivel
se basear nesta, como uma ferramenta confiavel para o atingir as metas. Ainda, entende-se que o
ambiente de cooperativas de crédito é importante para essa analise, tendo em vista que as mesmas
envolvem associados que também se preocupam com o desempenho e bom andamento da
organiza¢do como um todo.

Justifica-se também pois de acordo com Bose e Sugumaran (2003), o CRM ¢ uma das
ferramentas mais atuais nos negocios. Ngai (2005) destaca o CRM como uma area atraente para a
pesquisa, pois ¢ uma novidade e estd deflagrando crescimento (NGAI, 2005). Tal ferramenta
apresenta uma alta tecnologia para a coleta de muitas informacdes sobre os clientes, para em
seguida, usar essas informagdes com vistas a deixar os clientes mais felizes, e consequentemente
sera possivel realizar mais negdcios (BOSE; SUGUMARAN, 2003).

Para Payne e Frow (2005), pois ainda ndo ha uma defini¢do adequada sobre a contribui¢do
do CRM. As defini¢des e descricdes sobre esta ferramenta variam muito entre os autores e
autoridades, o que denota que ainda ha uma diversidade de pontos de vista sobre o CRM. Segundo,
Olupot, Kituyir e Noguera (2014) a recessdo global fez com que as empresas a utilizassem as
ferramentas mais eficazes para geragdo de resultados e para serem mais competitivas e o CRM.

Em relagdo ao comportamento dos gestores, este justifica-se visto que, quando sdo
desafiados por novas regras e rotinas, ha certa resisténcia o que muda conforme forem se adaptando
e superando a inércia (Steen, 2009). Nesse sentido, a contribui¢do do estudo para o Sicredi Vale
Litoral - SC € o fato de verificar se na percepcdo dos Gerentes, a ferramenta do CRM ¢ eficaz ou se
outras ferramentas sdo mais eficazes e poderiam ser adotadas. Para a academia, a contribuig¢do deste
estudo se deve ao fato os gestores, Gerentes de outras Institui¢des Financeiras e pesquisadores sobre
o tema, poderdo verificar a partir dos resultados desta pesquisa, a percepcdo sobre a eficacia do
CRM como ferramenta de gestdo e de certa forma, o comportamento dos gestores frente ao sistema.

2 REFERENCIAL TEORICO
Na revisdo da literatura sdo abordados os aspectos que visam explorar a gestdo eficaz e as

estratégias. Além disso, apresenta-se o Customer Relationship Management (CRM) como
ferramentas de gestdo, o que possibilita embasar ainda mais a metodologia adotada neste estudo.
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2.1 GESTAO EFICAZ E ESTRATEGICA

A estratégia, definida por Ansoff e MC Donnell (1993), representa os planos da alta
administragdo para alcangar os resultados condizentes com a missdo e os objetivos da organizagéo.
Para tanto, a estratégia pode ser definida em trés pontos, sendo estes: formulagdo da estratégia,
implementagdo da estratégia e o controle desta. Assim, a gestdo estratégica busca compreender
aonde a organizacdo estara amanha.

Nesse sentido, tem-se o sistema de gestdo, que de acordo com Ansoff e MC Donnell (1993),
¢ um ingrediente crucial da capacidade de resposta a mudancas do ambiente. Por meio deste sistema
sera possivel determinar a forma pela qual a administragdo percebe os seus desafios, diagnostica os
impactos e decide o que fazer, colocando as decisdes em pratica.

Para Swift (2001), a gestdo eficaz contempla conhecer o seu negocio, o seu cliente e saber o
que o mesmo deseja. Diante disso ¢ que o diferencial das empresas nos ultimos anos é o bom
servigo prestado, visto que o preco ndo ¢ mais diferencial, e sim, uma forma de atrair o cliente.
Porém, o prego pode ser equiparado e o bom servigo néo.

Tendo em vista a eficacia do servigo prestado, Kotler e Armstrong (2003) salientam que as
empresas geralmente preparam planos anuais, de longo prazo e estratégicos. Os anuais e de longo
prazo, se referem aos negocios atuais da organizacdo e sobre como manté-los em andamento. Ja o
estratégico, diz respeito a adaptagdo da empresa para que esta consiga obter vantagens das
oportunidades do ambiente na qual estdo inseridas e, que passam por constante mudanga. Dessa
forma, o planejamento estratégico busca manter um ajuste estratégico, entre objetivos, habilidades,
recursos e oportunidades e € o alicerce do planejamento da empresa. Como etapas do planejamento
estratégico tem-se inicialmente a definicdo da missdo da empresa, o estabelecimento dos objetivos e
metas, o desenvolvimento do portfélio de negdcios e por fim, planejamento, marketing e demais
estratégias funcionais (KOTLER; ARMSTRONG, 2003).

De acordo com Scatena, (2012) a partir dos anos 80, para se adaptar a um mundo cada vez
mais complexo e volatil, as grandes organiza¢des passaram a utilizar mais o planejamento
estratégico para melhor orientar os rumos das empresas. A autora destaca ainda que o planejamento
estratégico consiste em definir objetivos e estratégias e por meio destes, atingir o alvo estabelecido.
Para tanto, ¢ fundamental saber onde a organizagdo quer chegar.

Nesse contexto, Lobato et al. (2012) destacam que o atual ambiente de negdcios passa por
diversas mudangas imprevisiveis, que sdo reflexo de diversos fatores. Tais transformacdes no
cendrio social, politico e econdmico, aceleraram muito nos ultimos anos e provocaram uma crise de
paradigmas no campo do planejamento estratégico que busca responder pelos novos desafios
impostos pela gestdo empresarial.

Afinal, a gestdo estratégica pode ser interpretada como a arte de escolher caminhos que
induzam aos objetivos. Deve levar em consideragdo todas as mudangas no ambiente em que a
organizagdo estd inserida e as capacidades da mesma, maximizando sua competitividade no
mercado. Contudo, o desafio € o gestor conduzir de forma estratégica a empresa em um ambiente
dindmico, que requer melhores julgamentos gerenciais. Além disso, a gestdo estratégica também
visa estabelecer um equilibrio, integrando todos os setores da organizacdo (LOBATO et al., 2012).

Diante do exposto, tendo em vista o melhor planejamento e atingimento dos objetivos da
empresa, o sistema CRM, se utilizado de forma adequada, pode ajudar as organizagdes no que tange
o gerenciamento das interagdes com clientes, de maneira mais eficaz (KING; BURGESS, 2008).

2.2 CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT (CRM)

Estudiosos e profissionais da area de gestdo preocupam-se cada vez mais com a gestdo
eficaz do relacionamento com o cliente, sendo que no final da década de 90, com a ajuda da
industria de softwares, o CRM teve seu potencial alavancado (AKGUN et al., 2014).
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O Customer Relationship Management consiste em um processo interativo, no qual as
informacdes sobre os clientes s@o transformadas em relacionamentos positivos. Além disso, a
defini¢do mais apropriada para o CRM ¢ Geréncia de Relacionamento com Clientes, sendo que a
palavra-chave ¢ relacionamento (SWIFT, 2001).

De acordo com o autor, Swift (2001), a ferramenta CRM, ¢ uma via de méo dupla. As
organizagdes dizem usar, ou fazer o relacionamento, mas ndo alimentam a ferramenta, visto que na
mesma, devem ser registradas e gerenciadas informacdes. O autor completa que, sem dados
historicos, transa¢des detalhadas, comunicagdes com foco e categorizadas de clientes, a gestdo do
relacionamento ndo consegue ser eficaz.

Da mesma forma, Bose e Sugumaran (2003) destaca que, o CRM consiste em gerenciar as
interacdes com os clientes. Essa ferramenta possibilita que as empresas avaliem as medidas de
negocios, tais como, a satisfacdo, a rentabilidade ou ainda, a fidelidade dos clientes, com vistas a
sustentar as suas decisdes de negocios.

Para tanto, a principal motivagdo para que uma empresa implemente o CRM, ¢ o
acompanhamento do comportamento dos clientes, com vistas a obter insights em relagdo aos gostos
dos clientes, bem como, suas necessidades ao longo do tempo (MITHAS; KRISHNAN; FORNELL,
2005). A aplicagdo dessa ferramenta facilita a aprendizagem organizacional em relagdo aos clientes,
permitindo que as empresas que a utilizam, analisem o comportamento de diferentes formas
(MITHAS; KRISHNAN; FORNELL, 2005).

Para Mithas, Krishnan e Fornell (2005), as empresas com maior implantagdo de CRM
deveriam apresentar maior facilidade para dar suporte ao cliente e deveriam ser mais familiarizadas
com as questdes da gestdo de dados no inicio, meio e fim da relagdo com o cliente. Esta
familiaridade possibilita as empresas, uma vantagem competitiva.

Ngai (2005) frisa que independentemente do tamanho da empresa, as mesmas ainda estdo
motivadas a adotar a ferramenta CRM para criar, bem como, gerenciar os relacionamentos com 0s
seus clientes da maneira mais eficaz. O autor também destaca que se a empresa tiver uma relacdo
mais estreita com seus clientes, isso poderd aumentar a fideliza¢do e, consequentemente a
rentabilidade.

Diante disso, Payne ¢ Frow (2006) ressaltam que o objetivo do CRM ¢ o de aumentar a
eficiéncia, bem como, a eficacia na obtengdo de clientes que sejam mais rentaveis. A partir desse
momento, inicia-se a constru¢do e manutengdo de boas relagdes com estes. Assim, com o CRM,
sera possivel que as empresas atinjam seus objetivos de forma eficaz, no que tange os clientes mais
promissores. Contudo, os autores destacam que isto ndo significa que os beneficios serdo
conseguidos automaticamente, por meio da compra de solugdes do software CRM.

Isso porque, conforme Kotler e Armstrong (2007), o CRM envolve a adequada gestdo das
informagdes dos clientes, sendo esta, detalhada e individual. Diante disso, deve-se definir um plano
de agdo especifico, visando a maximizacdo e a fidelidade do cliente. A gestdo do relacionamento
com o cliente evoluiu e tem tomado um sentido mais amplo, que ¢ o de construir € manter um
relacionamento mais lucrativo e duradouro com o cliente. Para tanto, o CRM consiste em adquirir,
manter e desenvolver o cliente, deixando-o mais satisfeito.

Jacintho (2014) detalha que o CRM, ¢ implantado e aplicado por meio de um software,
banco de dados que contém informagdes relacionadas ao comportamento de consumo do cliente.
Além disso, indica dados basicos e essenciais e, o valor médio dispendido por cada cliente. Apos,
com base nesses dados, sera possivel criar um perfil de acordo com seus habitos e frequéncias.
Dessa forma, a organiza¢do podera definir estratégias de acordo com sua necessidade, como por
exemplo, identificar o cliente de maior valor, ou de menor valor, quem compra com maior
frequéncia e quem gasta valores mais altos. Com todo esse direcionamento, podera se criar
estratégias de fidelizagdo e consequente, lucratividade a organizagao.

Nesse sentido, Swift (2001) destaca que, com a utilizagdo do CRM uma empresa tem
grandes chances de obter altos indices de lucratividade. Em relagdo ao cliente, ¢ possivel obter
resultados constantes e novos. O autor complementa que, mais importante que ter os melhores
produtos e servigos, marca e publicidade (mesmo isso sendo importante), é saber quem sdo seus
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clientes e identificar o que estes desejam. Isso se torna um diferencial consideravel, pois sera
possivel satisfazer as necessidades dos clientes.

No Sicredi, a implantagdo do CRM ¢ recente e vem acompanhado desta proposta, de tornar
o dia-a-dia dos gestores mais eficaz e, consequentemente, a gestdo mais eficaz, em fun¢do de poder
ser mais direto e focar no associado, com o que de fato o este necessita, atender a sua necessidade e
ndo simplesmente ofertar sem saber o que os associados precisam (SICREDI, 2016c¢).

Junto com a implantagdo do CRM, tem-se a ldgica de que, deve-se atender o associado de
acordo com sua necessidade e consequentemente, a busca pelo resultado sera mais eficaz. Porém,
nem todos os dados sdo passiveis de acompanhamento diario, ou semanal. Na maioria dos casos,
sdo apenas mensais (SICREDI, 2016c¢).

3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

A metodologia da pesquisa consiste do método e das técnicas que sdo utilizadas para realizar
o estudo. Para tanto, com o intuito de atender o objetivo proposto de verificar a eficacia do CRM
como ferramenta de gestdo adotada pelo Sicredi Vale Litoral de SC, realizou-se uma pesquisa
descritiva, do tipo levantamento e qualitativa. A populacdo deste estudo ¢ composta por todos os
gerentes das Unidades do Sicredi e a amostra do estudo totalizou 11 (onze) Gerentes das Unidades
do Sicredi Vale Litoral de Santa Catarina que responderam devidamente o presente questionario.

O Cooperativismo, de acordo com Carvalho (2011) ¢ uma forma de ajuda mutua dentro das
organizagdes, que permite a resolugdo de diversos problemas do cotidiano. Conforme a filosofia do
cooperativismo, existe a reciprocidade, na qual os integrantes contribuem com bens ou servigos,
para que a atividade econdmica flua.

A Cooperativa de Crédito Sicredi, é caracterizado pelo BACEN como uma Instituicdo
Financeira Cooperativa que consiste em uma sociedade de pessoas, que prestam servigos
financeiros exclusivamente aos seus associados (BACEN, 2016). Numa Cooperativa de Crédito, os
associados sdo os clientes € ao mesmo tempo os donos, pois além de usufruir dos servigos,
participam da gestdo. Vale salientar que uma cooperativa ndo visa lucros. Os direitos e deveres de
todos sdo iguais e a admissdo ¢ livre e voluntaria, de modo que, se houver resultado positivo, este ¢
nominado de sobras, as quais sdo divididas entre seus associados (BACEN, 2016).

Como instrumento para a coleta de dados, elaborou-se um questionario, com perguntas em
escala de Likert, com base no Sicredi (2016d). Foi aplicado no més de abril de 2016. O instrumento
encontra-se dividido em quatro Secdes. A Secdo 1 apresenta perguntas em relacdo ao perfil do
respondente, a Secdo 2, a Ferramenta utilizada pelo SICREDI, Secdo 3 os Desafios que envolvem a
gestdo eficaz e a Sec¢do 4 trata do comparativo de eficacia em relacdo as outras institui¢oes
financeiras.

Antes de encaminhar o questionario foi realizado contato com os Gerentes por meio do
aplicativo Whatsapp. Apos, encaminhou-se o /ink dos questionarios que foram elaborados no
Google Docs, aos Gerentes. Solicitou-se que respondessem 0s questionarios dentro do prazo de uma
semana.

Na sequéncia, as respostas foram tabuladas e organizadas numa planilha eletronica de Excel para na
sequéncia, realizar a andlise dos respectivos dados, as apresentando na forma de tabelas, com
valores absolutos (A) e relativos (%), para facilitar a comparag@o entre os resultados.

4 ANALISE DOS RESULTADOS:

Esta secdo do estudo apresenta a descricdo e analise dos resultados da pesquisa. Apds o
envio dos questionarios aos Gerentes das Unidades do Sicredi Vale Litoral de Santa Catarina,
obteve-se 100% dos questionarios respondidos. Para a realizagdo da analise descritiva dos dados,
foram transcritas as alternativas assinaladas pelos Gerentes nos questionarios, em numeros e
percentuais, para facilitar o entendimento dos leitores quanto aos resultados.
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4.1 PERFIL DOS RESPONDENTES

Inicialmente, apresenta-se o perfil dos respondentes por meio de uma analise descritiva de
frequéncias. A partir da Tabela 1 tem-se o género da amostra.

Tabela 1 — Género

Género Frequéncia absoluta Frequéncia relativa (%)
Feminino 3 27.27%
Masculino 8 72.73%

Total 11 100%

Fonte: Dados da Pesquisa.

Na Tabela 1 nota-se que o género dos respondentes apresentou a uma diferenga significativa,
visto que, 72,73% dos respondentes sdo homens e apenas 27,27% sao mulheres, ou seja, somente
trés mulheres atualmente ocupam o cargo de Gerente das Unidades do Sicredi Vale Litoral de Santa
Catarina.

De acordo com o Relatorio de Sustentabilidade (2015), o Sicredi a nivel nacional possui um
certo equilibrio de género quando o assunto ¢ Gerentes de Unidade, visto que, 53,79% sdo homens
e 46,21% sdo mulheres. Vale ressaltar que fica clara a disparidade quando a responsabilidade
aumenta, pois no momento que se fala em diretores, apenas 7,42% sdo mulheres. Ja na Presidéncia,
tem-se apenas 4 Presidentes mulheres, nas 95 Cooperativas do Sicredi o que representa 4,21%.

Estes resultados podem ser explicados de acordo com Santos (2010), ao afirmar que, a partir
das transformacdes que ocorreram nos ultimos anos, houve um crescimento significativo de
mulheres no mercado do trabalho. Contudo, poucas conseguiram maiores posi¢des de decisdo, ou
seja, de poder.

Cremer et al. (2012) ressalta que a partir da inser¢do da mulher no ambiente dos negocios, as
relagdes de trabalho acabaram ganhando novas complexidades. Além disso, vale frisar que a disputa
entre homens e mulheres no mercado de trabalho, estd cada dia mais acirrada, pois as mulheres
lutam por oportunidades igualadas em relacdo aos cargos, posi¢des hierarquicas, bem como,
reconhecimento na profissdo. Diante disso, visam superar as barreiras encontradas e, definir uma
nova identidade social, quebrando os paradigmas que foram construidos antigamente, mas que
permanecem até os dias atuais.

Salvagni e Canabarro (2015) contribuem ao afirmar que nos ultimos anos, as mulheres
acabaram se Inserindo nas mais diversas areas do mercado de trabalho, assumindo posi¢oes
importantes, mas para que isso fosse possivel, tiveram que provar a mesma capacidade e
competéncia dos homens. Assim, estas passaram a se destacar cada dia mais e atualmente, ocupam
cargos que anteriormente eram ocupados somente por homens. Além disso, os autores destacam que
a busca das mulheres pelo reconhecimento, as motiva a participar cada dia mais, visando adquirir
maiores competéncias e habilidades. Pelo fato de serem mais comunicativas, intuitivas e possuirem
uma visdo sistémica, algumas atividades procuram profissionais deste género, como € o caso de
cargos de geréncia (SALVAGNI; CANABARRO, 2015).

Para tanto, vale salientar que a imagem da mulher trabalhadora, acabou quebrando as
barreiras tradicionais. Entretanto, ainda ha muitas discussdes relacionadas as fung¢des ocupadas
pelas mulheres no mercado de trabalho, o que possibilita novas pesquisas (ABRAMO, 2007). Na
Tabela 2 ¢ apresentada a idade dos Gerentes do Sicredi Vale Litoral que responderam ao
questionario.

Tabela 2 — Idade

Intervalo de Idade (anos) Frequéncia absoluta Frequéncia relativa (%)
Até 30 3 27.27%
31-50 7 63,64%

Acima de 50 1 9,09%
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Total | 11 | 100%

Fonte: Dados da Pesquisa.

A partir da Tabela 2 verificou-se que a maioria dos respondentes possui idade entre 31 e 50
anos, representando 63,64% da amostra. Além disso, uma parcela significativa dos gerentes tem até
30 anos que representam 27,27% dos respondentes. Apenas um dos respondentes possui idade
acima de 50 anos. Percentuais estes, que sdo bem aproximados aos do Sicredi a nivel nacional, o
que pode ser confirmado a partir do Relatério de Sustentabilidade (2015), tendo em vista que
68,79% dos gerentes do Sicredi a nivel nacional tem entre 31 e 50 anos, 26,75% possuem até 30
anos e apenas 4,46% tem mais de 50 anos. Na Tabela 3 ¢ evidenciado o tempo de atuagdo no
Sicredi.

Tabela 3 — Tempo de atuaciio no Sicredi

Intervalo do tempo (anos) Frequéncia absoluta Frequéncia relativa (%)
0-5 2 18,18%
6-10 3 27,27%
11-15 5 45.45%
16 —20 1 9,10%
Total 11 100%

Fonte: Dados da Pesquisa.

Conforme os dados apresentados na Tabela 3, a maioria dos Gerentes do Sicredi atuam de
11 a 15 anos, isso porque sdo 45,45%, o que representa 5 individuos da amostra. Os demais
respondentes estdo atuando como Gerentes no Sicredi de 0 a 10 anos e somente um destes, a mais
de 16 anos.

Os resultados encontrados na pesquisa, podem ser explicados em fungdo dos incentivos que
a empresa que a empresa oferece. No Relatorio de Sustentabilidade do Sicredi (2015) aponta a
importancia que o Sicredi da aos quesitos como formacdo basica de seus colaboradores, formacdo
funcional, formacdo continuada e plano de desenvolvimento individual. A empresa também
incentiva a formagdo de modo a contribuir financeiramente na formac¢do académica em niveis de
graduacdo e pos-graduagdo, isso tudo para, além de conseguir reter talentos, reter bons talentos.

Os dados acima podem ser confirmados a partir da pesquisa realizada pela revista VOCE
S/A em 2015 “Melhores Empresas Para Vocé Trabalhar”, visto que, pelo quinto ano consecutivo, o
Sicredi figura entre as 150 melhores empresas para se trabalhar no Brasil. Dentro do Segmento
Cooperativas, ficou na primeira coloca¢do entre as Institui¢des Financeiras Cooperativas (VOCE
S/A, 2015).

A partir de uma pesquisa institucional, o Sicredi verificou que os indices de maior destaque
foram de felicidade no trabalho, visto que 81,2% dizem ser felizes no trabalho. Outro dado
importante foi que 91,2% dos colaboradores que responderam a pesquisa, dizem se identificar com
a empresa, 82,5% estdo satisfeitos e motivados, 81,9% acreditam no seu desenvolvimento e 84%
dizem ter confianga em seus lideres. Ainda, o indice de qualidade no ambiente de trabalho foi de
84% (SICREDI, 2015). A partir destes fatos, ¢ possivel compreender o motivo pelo qual os
funcionarios permanecerem tanto tempo na empresa, o que explica o destaque da empresa, tendo
em vista o cenario atual de alta rotatividade no mercado.

Nesse contexto, Stewart et al. (2011) salientam que a intengdo de rotatividade dos
profissionais acontece no momento em que estes desejam sair do emprego que atuam. Diante disso,
cabe aos gestores, ficarem atentos e desenvolverem agdes com vistas a permitir que os bons
profissionais permane¢am na empresa. Da mesma forma, Monteiro (2012) afirma que, gerenciar a
rotatividade nas empresas ¢ importante, diante de um cenario cada vez mais competitivo e exigente.
Contudo, a rotatividade esta presente no mundo dos negocios e deve haver uma gestdo no que diz
respeito a este fato, para que isso ndo afete o futuro da empresa. Além disso, a empresa deve
considerar seus empregados como ativos essenciais e diferenciadores dos negocios, que devem ser
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geridos assim como os demais ativos. Na Tabela 4 ¢ evidenciado o tempo de experiéncia como
Gerente.

Tabela 4 — Tempo de experiéncia como Gerente

Intervalo do tempo (anos) Frequéncia absoluta Frequéncia relativa (%)
0-5 6 54,55%
6—10 2 18,18%
11-15 2 18,18%
16 —20 0 0%
21-25 1 9,10%
Total 11 100%

Fonte: Dados da Pesquisa.

Com base na Tabela 4, pode-se identificar que a maioria dos Gerentes do Sicredi possuem
até cinco anos de experiéncia na fungéo, representando 54,55%. Ja na faixa etaria entre 6 e 10 anos
e 11 a 15 anos o percentual se iguala com 18,18%. Além disso, ha apenas um gestor com mais de
21 anos de experiéncia, representando 9,10% dos respondentes.

Esse resultado pode ser explicado de acordo com Chaves (2013), tendo em vista que os
profissionais assumem cargos de Geréncia cada vez mais cedo, com menos de 30 anos, sendo esta
uma tendéncia que pode ser verificada nas empresas brasileiras. Alguns dos motivos podem estar
relacionados as novas tecnologias, falta de mao-de-obra qualificada, demografia. Além disso, esse
fato pode ser explicado pela ousadia da gerag¢do Y, que favorece e oportuniza a promog¢do de jovens
a geréncia. Nota-se a relagdo destes dados no Sicredi, ao confrontar a idade dos Gerentes e o tempo
na funcgdo.

Barcaui (2012) enfatiza que devido a diversas circunstancias, a cada dia cresce a quantidade
de jovens que sdo seduzidos pelo glamour da missdo gerencial, ou for¢cados pelas circunstancias,
bem como, contingéncias ambientais que o mundo corporativo se encontra submetido. Diante disso,
a chamada “Geragdo Y” foi convocada a mostrar para que veio, em um processo natural de
crescimento vegetativo dos cargos gerenciais das empresas.

4.2 FERRAMENTA UTILIZADA PELO SICREDI

Na Tabela 5 apresentam-se as respostas dos gerentes em relagdo a eficacia da ferramenta
utilizada no SICREDI, ou seja, o CRM.

Tabela 5 — Eficacia da ferramenta utilizada no SICREDI

1 2 3 4 5 Totais
Eficacia da ferramenta
A % A % A % A % A % A %
Como considera a eficacia da
ferramenta utilizada no SICREDI 0 0.0 0 0.0 > |45:45] 6 154551 O 0.0 | 11 | 100

Fonte: Dados da pesquisa.

De acordo com os dados da Tabela 5, nota-se que, a maioria dos respondentes, isto €,
54,55% responderam que a ferramenta utilizada no Sicredi é Eficaz e outros 45,45% responderam
que a ferramenta ndo ¢ nem muito e nem pouco eficaz.

Em relagdo aos respondentes que ndo acham a ferramenta nem boa, nem ruim, pode-se
explicar de acordo com Swift (2001), a ferramenta CRM, ¢ uma via de mao dupla. As organizagdes
dizem usar, ou fazer o relacionamento, mas nao alimentam a ferramenta, visto que na mesma,
devem ser registradas e gerenciadas informagdes. E o autor completa destacando que, sem dados
historicos, transagdes detalhadas, comunicagdes com foco e categorizadas de clientes, a gestdo do
relacionamento ndo consegue ser eficaz. Entende-se que talvez haja falta de conhecimento sobre o
funcionamento desta ferramenta utilizada pelos Gerentes do Sicredi.
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Payne e Frow (2006) ressaltam que o objetivo do CRM ¢ o de aumentar a eficiéncia, bem
como a eficacia da obtencdo e retengdo de clientes que sejam mais rentaveis. A partir de uma ampla
gama de ferramentas de CRM, serd possivel que as empresas atinjam seus objetivos de forma
eficaz, no que tange os clientes mais promissores. Contudo, os autores destacam que isto ndo
significa que os beneficios serdo conseguidos automaticamente por meio da compra de solugdes do
software CRM. Diante disso entende-se que talvez os 54,55% dos respondentes que acham a
ferramenta eficaz, compreendam a importancia da correta utilizacdo da ferramenta para obter os
resultados desejados.

A partir da Tabela 6 apresentam-se os desafios que envolvem a gestéo eficaz do Sicredi Vale
Litoral.

Tabela 6 — Desafios que envolvem a gestiio eficaz
1 2 3 4 5 Totais
A % A % A % A % A % Al %

Desafios

A ferramenta utilizada pelo
Sicredi Vale Litoral SC ¢ 0 0,0 1 909 | 3 |2727| 7 | 6364 O 0,0 | 11 | 100
adequada

A ferramenta disponibilizada
oferece plenas condigdes
para tomar decisdes 0 0,0 2 18,18 | 4 | 36,36 | 4 | 36,36 1 9,09 | 11 | 100
assertivas de acordo com o
planejamento
E possivel se sentir seguro
utilizando a ferramenta
A forma de acompanhamento
mensal do planejamento ¢ a 0 0,0 2 18,18 | 5 | 4545 | 4 | 3636 | 0O 0,0 11 | 100
mais adequada

0 0,0 2 18,18 | 4 | 36,36 | 4 | 36,36 | 1 9,09 | 11 | 100

O acompanhamento mais
pontual (semanal ou diario) 1 9,09 0 0,0 1 9,09 3 12727 6 | 5455 | 11 | 100
seria mais eficaz na gestdo

Fonte: Dados da pesquisa.

Pode-se verificar que os desafios que envolvem a gestao eficaz apresentados na Tabela 6 sdo
vistos de diferentes formas pelos gerentes. Isso porque, em relacdo a ferramenta CRM, a maior
parte dos respondentes, ou seja, 63,64% concordam que a ferramenta utilizada ¢ adequada.
Resposta esta, que vai de encontro a Missdo da Instituicdo Financeira Cooperativa que ¢ “como
sistema cooperativo, valorizar o relacionamento, oferecer solu¢des financeiras para agregar renda e
contribuir para a melhoria da qualidade de vida dos associados e da sociedade” (SICREDI, 2016b).

Para tanto, acredita-se que a ferramenta CRM, pode ser considerada a mais propicia para que
a razdo de ser da empresa seja atingida, ou seja, sua Missdo. King e Burgess (2008) afirmam que se
o CRM for utilizado de forma adequada, este podera ajudar as empresas em relagdo ao
gerenciamento das interagdes com os clientes de maneira eficaz.

Em relacdo a ferramenta disponibilizada oferecer plenas condi¢des para tomar decisdes
assertivas de acordo com o planejamento, pode-se verificar que a maioria dos respondentes
(36,36%) acreditam que o CRM oferece condi¢cdes para tomar decisdes, porém, percebe-se que 0s
respondentes ndo estdo convictos disso, em fun¢do da disparidade das respostas.

A partir desse resultado € preciso que a empresa se atente, pois de acordo com Boser e
Sugumaran (2003), o CRM consiste em gerenciar as interagdes com os clientes e possibilita que as
empresas avaliem suas medidas de negocios, buscando sustentar suas decisdes. Desta maneira, se 0s
Gerentes ndo acreditam que a ferramenta oferega plenas condigdes para a tomada de decisdes
assertivas, 1sso podera resultar em decisdes falhas.

Da mesma forma, em relagdo a se sentir seguro utilizando a ferramenta, a maior parte dos
respondentes afirma que se sente seguro ao utilizar a ferramenta (36,36%). Contudo, também
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encontrou-se uma disparidade de respostas, pois 36,36% dos gerentes, o que corresponde a quatro
respondentes, ndo concorda e nem discorda deste questionamento, o que denota que ndo ha uma
clareza em relagdo a ferramenta.

No que tange a forma de acompanhamento do planejamento, 45.45% dos respondentes
afirmam que ndo concordam e nem discordam, que a forma de acompanhamento mensal seja a mais
adequada. Entende-se que isso pode ser explicado pela falta de experiéncia em formas de
acompanhamento diferente do mensal. Assim, esses 5 respondentes ndo conseguem afirmar com
convicgdo que o acompanhamento mensal ¢ o mais adequado ou, se pode haver outra forma de
acompanhamento que seja mais eficaz. Além disso, pode-se destacar que 36,36% dos Gerentes,
concordam que a forma de acompanhamento mensal seria a mais adequada.

A incerteza pelo desconhecido fica mais evidente, quando se faz uma relacdo entre o
questionamento citado acima que trata de eficacia do acompanhamento mensal, com o
acompanhamento mais pontual, diario ou semanal, citado em outro questionamento, visto que,
54,55% dos respondentes concordam totalmente que, havendo um acompanhamento diario ou
semanal, a gestdo seria mais eficaz. Outros 27,27% também concordam que o acompanhamento
desta maneira seria a melhor solugdo para a eficacia na gestdo. Desta forma, constata-se que 81,82%
dos respondentes concordam ou concordam totalmente, que o acompanhamento semanal ou didrio
seria mais eficaz para a gestdo.

Esse resultado pode ser explicado, tendo em vista o planejamento estratégico, que trata da
adaptagdo da empresa para que consiga obter vantagens das oportunidades do ambiente no qual se
insere, passa por constantes mudangas (KOTLER; ARMNSTRONG, 2003).

43 COMPARATIVO DE EFICACIA EM RELACOES A OUTRAS INSTITUICOES
FINANCEIRAS

Quando questionado aos Gerentes se ja tiveram experiéncia em outra Institui¢do Financeira
como Gestores, apenas 18,18%, ou seja, dois Gerentes afirmaram que ja exerceram esta funcdo em
outra Instituicdo Financeira. Sendo assim, somente estes responderam as demais questdes. Para
tanto, em relagdo ao questionar se ja tiveram experiéncia com alguma ferramenta de gestdo na outra
Instituicdo Financeira em que trabalharam, ambos responderam que sim, sendo que um destes
considerou a eficacia desta ferramenta utilizada como eficaz e outro respondente considerou muito
eficaz.

Ja em relacdo a ferramenta utilizada pelo Sicredi, o respondente que considerava eficaz a
ferramenta utilizada na outra Institui¢do, considera igualmente a eficacia da ferramenta do Sicredi,
porém considera que ferramenta atual ¢ mais eficaz. Contudo, o respondente que considerava a
eficacia da ferramenta da outra Instituigdo muito eficaz, ndo se posicionou quanto a eficacia da
ferramenta do Sicredi, respondendo que a mesma nido ¢ nem muito € nem pouco eficaz. Este
considera ainda que a ferramenta utilizada na Instituicdo anterior era mais eficaz que a atual. No
entanto, 1sso pode ter relagdo com o tempo de atuagdo deste Gerente no Sicredi, visto que € de
apenas seis meses, o que pode ter influenciado na resposta, por ter pouca experiéncia com a
ferramenta da atual Institui¢do.

Nesse sentido, entende-se que o comportamento frente as mudangas, ou seja, a resisténcia
que gera inseguranga frente ao sistema, explica tal resposta (BUSCO et al. 2006; LUOMA, 2016),
embora isso seja papel do proprio gestor, amenizar essa resisténcia frente a um novo sistema
utilizado (ANGONESE; LAVARDA, 2015), pois faz parte do processo.

5 CONSIDERACOES FINAIS

Com o intuito de atingir o objetivo de verificar a percep¢do dos gestores sobre a eficacia do
CRM, adotado pelo Sicredi Vale Litoral — SC, foram analisados 11 questionarios respondidos pelas
Unidades de Atendimento do Sicredi desta regido. Para tanto, realizou-se uma pesquisa descritiva,
do tipo levantamento e qualitativa.
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Os resultados revelaram no que tange o perfil, que o género dos respondentes foi na maioria
masculino, ou seja, 72,73%. Em relacdo a idade dos Gerentes, a maior parte concentra-se na faixa
de 31 a 50 anos (63,64%). Destaca-se que o tempo de atuagdo destes no Sicredi, ficou em sua
maioria de 11 a 15 anos (45,45%). Ja o tempo de experiéncia como Gerente, foi na maioria dos
casos de 3 meses a 5 anos (54,55%).

Diante disso, constata-se que os homens ainda tém dominancia em cargos de gestdo, no caso
da regido da Institui¢do Financeira analisada. A média de idade, se comparada ao contexto nacional
do Sicredi, se equipara. Em relagdo ao tempo de atuagcdo no Sicredi percebe-se que a empresa
valoriza seus colaboradores, oferecendo incentivos que os faz permanecer na empresa, o que se
confirma na pesquisa realizada pela Revista VOCE S/A em 2015, pois a Institui¢do Financeira
Cooperativa, ficou entre as “Melhores Empresas Para Vocé Trabalhar” pelo quinto ano consecutivo.
Por fim, nota-se que a experiéncia em cargo de Gestdo pode ser explicado, a partir de Chaves
(2013), visto que os profissionais assumem cargos de geréncia cada vez mais cedo, sendo que as
novas geragdes sdo mais ousadas.

Em relagdo a eficacia da ferramenta utilizada no Sicredi, verificou-se que, a maioria
dos respondentes considera como eficaz o CRM. Ja sobre os desafios que envolvem a gestdo eficaz,
a maioria dos respondentes concorda que a ferramenta utilizada pelo Sicredi Vale Litoral — SC ¢
adequada. Os resultados sugerem que houve disparidade entre as respostas dos Gerentes, no tange a
ferramenta disponibilizada ser segura e dar condi¢des para a tomada de decisdes. Ao tratar da forma
de acompanhamento mensal, utilizada atualmente, como sendo a mais adequada, a maior parte dos
respondentes considerou que ndo discorda e nem concorda com tal afirmagdo. No ultimo
questionamento sobre os desafios envolvendo a gestdo eficaz, ficou evidente que os Gerentes,
acreditam que um acompanhamento mais pontual, didrio ou semanal, seria 0o mais eficaz para a
gestdo.

Os resultados sugerem ainda que, no comparativo de eficacia com outras Institui¢cdes
Financeiras, os dois Gerentes que j& atuaram em outras Instituicdes e tiveram experiéncia com outra
ferramenta, consideram que a ferramenta anterior era eficaz e muito eficaz e um destes
respondentes afirma que a ferramenta utilizada na outra Instituicdo anterior era mais eficaz que a
atual. Contudo, o outro Gerente considera a ferramenta atual do Sicredi, como mais eficaz.

Como resposta ao problema desta pesquisa, conclui-se que os gestores, em sua
maioria, concordam que a ferramenta utilizada pelo Sicredi Vale Litoral — SC, isto é, o CRM, ¢
eficaz. Entretanto verificou-se uma disparidade em relagdo a algumas respostas, e diante disso,
entende-se que ha falta de entendimento e conhecimento em torno desta ferramenta de gestdo.
Diante desse achado, seria interessante que a Institui¢do Financeira, que ¢ preocupada com o
desenvolvimento de seus colaboradores, disponibilizar a estes gestores, um treinamento sobre a
utilizagdo eficaz desta ferramenta, para que de fato, esta atinja o objetivo proposto e o buscado pela
empresa.

Este estudo contribui para a Institui¢do Financeira, visto que a partir da percepg¢do dos
Gerentes, sera possivel rever estas questdes, visando a melhoria de sua gestdo, o que
consequentemente ira trazer melhores resultados a institui¢do, a tornando cada vez mais sélida e
abrangente no mercado. Da mesma forma, outras instituicdes poderdo se basear nesses resultados
para entender como se da o comportamento dos colaboradores, visto que foi notado que os
profissionais que atuam pouco tempo na empresa, sdo aquelas que normalmente apresentam
resisténcia frente as mudancas, diferente dos que atuam ha mais tempo e que consideram a
ferramenta utilizada eficaz, neste caso, o CRM.

Como limitagdes, destaca-se que os resultados da presente pesquisa, ndo podem ser
generalizados para as demais Instituigdes Financeiras do Sicredi ou demais Institui¢des Financeiras.
Para tanto, sugere-se que seja realizada uma nova pesquisa com outras regides da area de atuagdo
do Sicredi e em outras Instituigdes Financeiras, a fim de comparar os resultados com os encontrados
nesta pesquisa.
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