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Apresentacao

O Programa de Desenvolvimento da Gestao das Cooperativas (PDGC) é um dos programas do
Sescoop voltados ao desenvolvimento da autogestao das cooperativas; seu objetivo principal é
promover a adocao de boas praticas de gestédo e de governanga.

A metodologia desse programa esté pautada no Modelo de Exceléncia da Gestao® (MEG),
da Fundacao Nacional da Qualidade, que é um modelo referencial, utilizado para promover
a melhoria da qualidade da gestdo e o aumento da competitividade das organizacdes,
conduzindo-as pelo Caminho para a Exceléncia.

O Caminho para a Exceléncia é dividido em quatro niveis: Primeiros Passos para a Exceléncia,
Compromisso com a Exceléncia, Rumo a Exceléncia e Exceléncia.

O Programa é aplicado em ciclos anuais, visando a melhoria continua, a cada ciclo de
planejamento, execucdo, controle e aprendizado. Desenvolvido para o ambiente web, o
Programa oferece um instrumento de avaliacdo, que permite um diagndstico objetivo da
gestdo, gerando relatdrios com pontos fortes e oportunidades de melhoria, a serem utilizados
na elaboracao do planejamento estratégico e dos planos de acédo da cooperativa. Além disso,
gera indicadores para acompanhamento do processo de melhoria da gestao e da governanca.

O presente caderno traz as questbes que serdo apresentadas no sistema do PDGC para o
nivel Primeiros Passos para a Exceléncia. Com esse conhecimento prévio, a organizacao e o
levantamento das informacdes necessarias tornam-se mais faceis e praticos. O documento
estd divido em duas partes: a primeira traz o Questionario de Diagnéstico, que objetiva
verificar a conformidade legal da cooperativa e conhecer as préaticas de gestao utilizadas
pela cooperativa, além de sua atuacado na promocdo do cooperativismo; a segunda traz o
Questionario de Autoavaliacao Primeiros Passos, para que a cooperativa possa avaliar seus
processos de gestdo a partir dos fundamentos e critérios do Modelo de Exceléncia da Gestao®.

O Sescoop disponibiliza no portal do PDGC (pdgc.brasilcooperativo.coop.br) uma série de
informacdes complementares, incluindo 0 passo a passo para a adesao ao Programa. Ha, ainda,
diversos materiais de apoio para o aprimoramento da gestao das cooperativas. Recomendamos
sua leitura para as corretas interpretacao das questdes e avaliacéo dos processos gerenciais.

Desenvolva ao maximo 0s processos gerenciais requisitados nos Primeiros Passos antes de
avancar no Caminho para a Exceléncia!
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PARTE I
Questionario de Diagndstico

Este questionario é parte integrante do Programa de Desenvolvimento da Gestao das
Cooperativas (PDGC), cujo objetivo é promover, nas cooperativas do Sistema OCB, a adocao
de boas préticas de gestdo e governanca.

Antesdeiniciarsuabusca pelamelhoriadagestao, acooperativa precisaatuarem conformidade
comaleib.764,de 16 de dezembrode 1971, que define a Politica Nacional de Cooperativismo,
institui o regime juridico das sociedades cooperativas e da outras providéncias. Também deve
atender as demais regulacdes pertinentes ao seu ramo de atuagao, tais como a LC 130 para
cooperativas de crédito e a Lei 12.690, de 19 de julho de 2012, para cooperativas de trabalho,
entre outras. Além disso, a cooperativa deve estar atenta ao seu ambiente interno de gestao e
a pratica dos principios cooperativistas.

O Questionario de Diagndstico do Programa de Desenvolvimento da Gestédo das Cooperativas
esta dividido em dois blocos:

» Bloco Atendimento a Legislacdo — E composto por 22 questdes com trés opcdes de
respostas: “sim”, “ndo” e “ndo sabe informar”. Para as questdes 16 e 19, considerar
a representacao por delegados, que assinam e votam em nome dos cooperados. Para
a questado 20, é importante ressaltar que o FATES e o Fundo de Reserva séo os fundos
obrigatdrios pela Lei 5.764/71, e que RATES e Reserva Legal séo as contas contabeis

em que estes fundos devem ser registrados pela Contabilidade.

» Bloco Boas Praticas de Gestdo — E composto por dez questdes com trés opcoes

de respostas: “sim”, “ndo” e “ndo sabe informar”. Para a questdo 26, é importante
ressaltar que FATES é o fundo, cujo registro na Contabilidade é feito na conta RATES.

éncia

Primeiros Passos para a Excelé

toavaliacao

° Instrumento de Au



e Instrumento de Autoavaliacao Primeiros Passos para a Exceléncia

Bloco:
Atendimento a Legislacao

Este bloco verifica a conformidade legal da cooperativa no atendimento aos requisitos da Lei
5.764/71. Analisa a situacdo da cooperativa perante a Junta Comercial e a existéncia de itens
obrigatdrios no estatuto social. Observa as eleigdes, renovacdes dos érgdos de administracao
e também a existéncia das atas e livros (ou fichas) obrigatdrios. Em relagdo as Assembleias
Gerais, verifica o cumprimento dos itens relativos ao edital de convocacéo, a realizacao da
prestacao de contas e o respeito aos quéruns legais exigidos. E, finalmente, a existéncia dos
fundos previstos em lei e a obediéncia ao direito de um voto por cooperado, independentemente
do ndmero de suas quotas-parte.

1. 0 Ato Constitutivo da cooperativa esta arquivado na Junta Comercial?

A Junta Comercial do estado da sede da cooperativa deve receber uma cdpia do
estatuto social e da lista de sdcios fundadores, no momento do seu registro, bem
como sempre que ocorrer alteracéo no estatuto.

() Sim () Nao ( ) Ndo sabe informar

2. As atividades econémicas praticadas pela cooperativa estao previstas no estatuto?

Objeto social deve ser entendido como a atividade econdmica desenvolvida pela
cooperativa e que deve estar claramente definida no estatuto e de acordo com o
cartao do CNPJ cadastrado na Receita Federal (CNAE), apresentando coeréncia com
a atividade que é praticada.

() Sim () Nao ( ) Ndo sabe informar

3. Oestatuto prevé a forma de devolucao das sobras ou do rateio das perdas entre
os cooperados?

A forma de fazer a devolucao das sobras e o rateio das perdas deve ser acordada
pelos sécios e definida no estatuto. Eles podem, por exemplo, estabelecer que ndo
havera pagamento de sobras no ano em que a cooperativa apresentar dificuldade
financeira; definir que o pagamento sera feito de forma parcelada ou em determinado
més, que serdo abatidos os débitos existentes de cada cooperado etc. Quanto as
perdas, o estatuto pode prever que serao utilizados, por exemplo, eventuais créditos
do cooperado com a cooperativa para abater da perda que este teria que cobirir.

()Sim () Néao ( ) Ndo sabe informar



4.

O estatuto define o valor da quota-parte e o capital minimo necessario para
manter a cooperativa?

O capital minimo é o valor do capital necessario para manter a cooperativa em
funcionamento. O valor da quota-parte é o valor da menor fracdo do capital social,
nao podendo ser superior ao salario minimo vigente. O minimo de quotas-partes a ser
subscrito pelo associado corresponde a quantidade de quotas que o cooperado deve
se comprometer a pagar para se associar a cooperativa. O modo de integralizacao € a
forma de pagamento das quotas subscritas ou prometidas pelo cooperado no momento
da associacao. As condicoes para devolucao das quotas nos casos de desligamento do
associado referem-se a como a cooperativa fara o pagamento da parte do associado no
capital social se ele sair da cooperativa; neste item é importante fazer constar no estatuto
que serdo abatidos todos os débitos do cooperado e que 0 pagamento s6 sera realizado
apds a aprovacao das contas do exercicio em que se der o desligamento, ou seja, depois
que a Assembleia Geral aprovar as contas; neste caso, serdo pagas as sobras as quais
0 cooperado tiver direito ou abatidas as perdas que o cooperado for responsavel por
cobrir. O estatuto pode prever a devolucdo imediata das quotas nos casos de exclusao
por morte do associado, por exemplo, devendo o pagamento ser feito a familia.

()Sim ( ) Nao ( ) N&o sabe informar

O estatuto prevé quais sao os 6rgaos responsaveis pela administracao
da cooperativa?

A cooperativa pode optar por ser administrada por uma Diretoria ou por um Conselho
de Administracado e a escolha deve estar muito bem definida no estatuto, sendo
possivel, também, a criacdo de outros drgaos como comités, ndcleos ou conselhos; em
qualquer caso, os poderes e as atribuicdes de cada 6rgao deverao estar claramente
definidos no estatuto, além da frequéncia minima de reunides.

()Sim ( ) Néo ( ) Ndo sabe informar

O 6rgao de administracao da cooperativa (Conselho de Administracao ou Diretoria)
é eleito pela Assembleia Geral Ordinaria?

Cabe a Assembleia Geral Ordinéria a eleicao do 6rgdo de administracao (Conselho
de Administracdo ou Diretoria), para um mandato nao superior a quatro anos, sendo
obrigatdria a renovacao de pelo menos 1/3 (um tergo) de seus membros.

()Sim ( ) Nao ( ) Nao sabe informar

Os membros do 6rgao de administracao (Conselho de Administracao ou Diretoria)
sao renovados de acordo com a legislacao e o estatuto?

A renovacao das liderancas é uma pratica importante para a gestdo democratica e
para garantir a sucessao e a sustentabilidade da cooperativa no longo prazo. A lei

éncia

Primeiros Passos para a Excelé

avaliacao

+A
o

Instrumento de Au



e Instrumento de Autoavaliacao Primeiros Passos para a Exceléncia

5.764/71 estabelece que o mandato dos membros do Conselho de Administracao ndo
seja superior a quatro anos e que deva haver renovacdo minima de 1/3 dos membros.

()Sim () Néao ( ) Ndo sabe informar

. O Conselho Fiscal da cooperativa foi eleito pela Assembleia Geral Ordinaria?

A eleicdo do Conselho Fiscal é competéncia da Assembleia Geral Ordinaria. O estatuto
costuma definir a comissao eleitoral, o prazo para divulgacdo da candidatura, a
existéncia ou nao de chapas, o perfil dos candidatos etc. Se isso estiver definido, todos
o0s itens estabelecidos no estatuto tém que ser seguidos para a eleicao do Conselho
Fiscal. A ata da eleicao € o documento principal para constatar se todas as exigéncias
legais e estatutérias foram atendidas.

()Sim ( ) Néao ( ) Nao sabe informar

Os membros do Conselho Fiscal sao renovados de acordo com a legislacao?

A lei define que o0 mandato do Conselho Fiscal ndo pode ser superior a um ano e
que a eleicao deve ser realizada na Assembleia Geral Ordindria, salvo situacdes
excepcionais. A eleicao deve constar da ordem do dia do edital.

()Sim () Nao ( ) Ndo sabe informar

10. Asdiscussdes e deliberacées das reuniées do 6rgao de administracao (Conselho

11.

de Administracao ou Diretoria) e do Conselho Fiscal sdo registradas em atas?

A Lei N2 5.764/71 prevé a exigéncia de livros de atas para as Assembleias Gerais,
para os 6rgdos de administracao e para o Conselho Fiscal. O registro em ata das
discussoes e deliberacdes traz seguranca juridica as cooperativas, além de contribuir
com o processo de transparéncia da gestéao.

()Sim ( ) Nao ( ) Nao sabe informar

O edital de convocacao para Assembleia Geral é publicado com pelo
menos dez dias de antecedéncia e de acordo com o estatuto?

As Assembleias Gerais serdo convocadas com antecedéncia minima de dez dias,
em primeira convocacao, mediante editais afixados em locais apropriados das
dependéncias comumente mais frequentadas pelos associados, publicacdo em
jornal e comunicacao aos associados por intermédio de circulares. As Cooperativas
de Trabalho, assim definidas na Lein?12.690/2012, deverdo, sempre que possivel,
fazer notificacao pessoal dos associados; ndo sendo possivel, por via postal e, em



12.

13.

14.

dltimo caso, mediante afixacédo do edital na sede ou publicacdo em jornal, sempre
respeitando a antecedéncia legal.

()Sim () Nao ( ) N&o sabe informar

O edital de convocacao contém a ordem do dia da Assembleia Geral?

O edital de convocacao, além de ser um documento legalmente previsto, deve ser um
instrumento de comunicacao clara e efetiva para seus associados. Desta forma, os
assuntos que serao abordados devem constar na ordem do dia.

()Sim () Nao ( ) Ndo sabe informar

A Assembleia Geral Ordinaria retine-se uma vez por ano, dentro do prazo legal,
para a prestacao de contas da administracao, com a apresentacao do Balanco
Patrimonial, da Demonstracao de Sobras ou Perdas e do Parecer do

Conselho Fiscal?

A Assembleia Geral é o drgdo mais importante da cooperativa; é 0 espago por
exceléncia do associado para o exercicio de sua condicdo de dono do negdcio, com
direitos e deveres. Em funcéo disso, é importante que a assembleia seja realizada
com todo o cuidado, desde a sua convocacao, respeitando 0s prazos, pauta e o
formato do edital.

()Sim () Nao ( ) Ndo sabe informar

As atas das Assembleias Gerais sdo assinadas conforme define o estatuto?

A ata é o documento que comprova que a assembleia foi realizada conforme a lei
especifica e d4 seguranca a cooperativa quanto a validade das deliberacées. E
fundamental que todas asassembleias sejam documentadasematae, alémdisso, que
as atas sejam redigidas de forma clara, objetiva e completa, sem, portanto registrar
detalhes sem importancia. Assim, a pessoa que secretaria a assembleia deve possuir
técnica e, se for uma ata manuscrita, letra legivel. A ata deve ser lavrada no mesmo
dia, ao final da reunido, para que seja assinada pelos presentes. As atas podem ser
lavradas no tradicional livro de atas ou, se digitadas, para posterior encadernacao.

() Sim () Nao ( ) Ndo sabe informar

15. As atas das Assembleias Gerais sio arquivadas na Junta Comercial?

AsatasdaAssembleia Geral de eleicdo e prestacdo de contas devem obrigatoriamente
serarquivadas na Junta Comercial do estado da cooperativa. As exigéncias das juntas
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17

18

comerciais variam de estado para estado, assim, é importante que a cooperativa se
informe quanto as formalidades que devem ser seguidas.

()Sim () Nao ( ) Ndo sabe informar

Os cooperados assinam lista ou livro de presenca nas Assembleias Gerais?

O livro de presenca dos associados nas Assembleias Gerais € um livro obrigatério.
Apesar de poder ser permitida a adogao de fichas soltas, o livro deve seguir algumas
formalidades, tais como: identificar o cooperado pelo nome e pelo nimero de matricula;
nao permitir assinaturas posteriores; identificar a reunido a que se refere cada lista, com
cabecalho contendo data, local, tipo de assembleia, horadrio da primeira convocacéo,
qudrum na primeira convocacao, hordrio e quérum na segunda convocacao, horario
da terceira convocacéao e qudrum na terceira convocacao, se houver.

()Sim () Nao ( ) Nao sabe informar

A instalacao da Assembleia Geral e a aprovacao das deliberacdoes cumprem os
quéruns legais?

A Assembleia Geral ndo pode ser iniciada sem a presenca do nimero minimo de
cooperados exigido na lei, qual seja: em primeira convocacao, 2/3 (dois tercos)
dos associados; em segunda convocacao, metade mais um associado; em terceira
convocacao, pelo menos dez associados, se o estatuto tiver esta previsao, devendo
ser observado o intervalo de uma hora entre uma convocacao e outra. Sendo uma
Assembleia Geral Ordindria, sao necessarios 0s votos da maioria dos associados
presentes com direito de votar para considerar uma proposicdo aprovada ou nao;
sendo uma Assembleia Geral Extraordindria, sdo necessarios os votos de 2/3 (dois
tercos) dos associados presentes. No caso das Cooperativas de Trabalho, as decistes
sao tomadas por maioria absoluta dos associados presentes.

()Sim () Nao ( ) Ndo sabe informar

Todas as deliberacdes relativas a ordem do dia contida no edital de convocacao
sao registradas nas atas da Assembleia Geral?

O edital de convocacao é o documento pelo qual os associados sdo convocados para a
Assembleia Geral, no qual consta a respectiva ordem do dia. A ata possibilita registrar
e validar todas as deliberacdes dos assuntos previstos no edital. Com isso, é possivel
preservar o histérico do processo decisorio e possibilitar a divulgacao transparente
das deliberacotes discutidas.

() Sim () Nao ( ) Ndo sabe informar



19.

20.

21.

22.

Cada cooperado tem direito a apenas um voto, independentemente do niimero
de quotas de capital?

O controle democratico é garantido pela singularidade de voto. A representacéo na
assembleia geral se refere ao voto Unico por cooperado, independentemente do
numero de quotas de capital.

() Sim () Nao ( ) Ndo sabe informar

Havendo sobras, a cooperativa destina parte delas para o FATES/RATES e para o
Fundo de Reserva/Reserva Legal, respeitando os percentuais minimos de
5% e 10%, respectivamente?

As destinacOes legais referem-se a parte das sobras liguidas do exercicio que devem,
obrigatoriamente, ser destinadas: 5% (cinco por cento), no minimo, para o Fundo
de Assisténcia Técnica, Educacional e Social — FATES, registrado na conta contébil
RATES (Reserva de Assisténcia Técnica, Educacional e Social), conforme NBCT 10.8
do Conselho Federal de Contabilidade. Para o Fundo de Reserva, deve ser destinado
10% (dez por cento), também, no minimo.

()Sim () Nao ( ) Nao sabe informar

O Livro ou Ficha de Matricula de cooperado esta organizado em ordem
cronoldgica de admissao e contém os dados pessoais e da conta corrente
de quotas-partes do capital?

O registro dos associados deve respeitar a ordem de admisséo; ndo pode haver um
cooperado mais antigo registrado no livro depois de outro mais novo na sociedade;
as datas devem ser compativeis com o nimero de registro, que deve ser sequencial
e jamais ser reaproveitado. Deve incluir nome, idade, estado civil, nacionalidade,
profissdo e residéncia do associado e a conta corrente da respectiva quota-parte do
capital social.

() Sim () Nao ( ) Ndo sabe informar

As demissoes, exclusdes ou eliminacdes de cooperados sao registradas no Livro
ou Ficha de Matricula?

Todas as movimentacdes de associados devem estar registradas no Livro ou na
Ficha de Matricula, conforme a sequéncia em que ocorram, sejam admissdes,
demissdes, eliminacdes ou exclusoes.

()Sim () Nao ( ) Ndo sabe informar
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Bloco
Boas Praticas

Este bloco analisa algumas praticas de gestdo da cooperativa. Verifica o acompanhamento
da participacdo do quadro social nas Assembleias Gerais, a realizacdo de acdes voltadas ao
desenvolvimento de jovens e de educacao cooperativista, bem como a utilizacao dos recursos
do FATES/RATES para acdes de assisténcia técnica, educacional ou social. Observa, também, a
existéncia de uma estrutura hierdrquica e de um plano estratégico, o monitoramento periédico
dos resultados e o conhecimento do mercado e dos clientes-alvo. Finalmente, contempla

questbes sobre a contabilidade e a gestdo operacional da cooperativa.

23.

24,

25.

26.

27.

28.

A cooperativa acompanha a evolucao da participacao do quadro social nas
Assembleias Gerais?

()Sim ( ) Nao () Nao sabe informar

Sao realizadas acoes voltadas ao desenvolvimento de jovens?

()Sim () Nao () Ndo sabe informar

A cooperativa realiza ac6es de educacao cooperativista para os cooperados,
periodicamente?

()Sim ( ) Nao () Nao sabe informar

A cooperativa utiliza os recursos do FATES/RATES para acoes de assisténcia
técnica, educacional ou social?

()Sim ( ) Nao () Nao sabe informar

A cooperativa possui uma estrutura hierarquica definida?
()Sim ( ) Nao ( ) Nao sabe informar

A cooperativa possui um plano estratégico?

()Sim ( ) Néo ( ) Ndo sabe informar



29.A cooperativa monitora seus resultados periodicamente?

()Sim () Nao ( ) Ndo sabe informar

30.a cooperativa conhece o mercado em que atua e seus clientes-alvo?

() Sim () Nao ( ) Ndo sabe informar

31. A contabilidade da cooperativa é terceirizada?

() Sim () Nao ( ) Ndo sabe informar

32.a gestao operacional é realizada por profissionais contratados?

() Sim () Nao ( ) Ndo sabe informar
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PARTE II:

Questionario de Autoavaliacao
Primeiros Passos para a Exceléncia

O Questionario de Autoavaliacao Primeiros Passos para a Exceléncia do Programa de
Desenvolvimento da Gestdo das Cooperativas é baseado nos principios cooperativistas, nos
principios da governanca e no Modelo de Exceléncia da Gestdo® da Fundacdo Nacional da
Qualidade (FNQ), adotado por inlmeras organizacoes.

Governanca € o sistema pelo qual as organizacdes sao dirigidas, monitoradas e incentivadas,
envolvendo os relacionamentos entre proprietarios, Conselho de Administracao, Diretoria e
orgaos de controle.

O Modelo de Exceléncia da Gestdo® da Fundacado Nacional da Qualidade (FNQ) é um modelo
referencial, utilizado para promover a melhoria da qualidade da gestdo e o aumento da
competitividade das organizac@es. O MEG reflete a experiéncia, o conhecimento e o trabalho
de pesquisa de diversas organizactes e especialistas do Brasil e do exterior.

A participacao no Programa de Desenvolvimento da Gestdo das Cooperativas faz com que a
cooperativa obtenha:

»  Melhorias em processos e produtos

» Reducdo de custos

» Aumento da produtividade e, consequentemente, de sua competitividade
» Aumento da credibilidade da cooperativa e do reconhecimento publico

» Maior flexibilidade frente as mudancas

»  Melhores condicdes de atingir e manter um alto desempenho

O Questionario de Autoavaliacdo permite um diagndstico objetivo e a medicdo do grau de
maturidade da gestdo com base no Modelo de Exceléncia da Gestao®, representado pelo
diagrama a seguir, que simboliza a visao sistémica da organizacao.



Pessoas

Lideranca e Resultados

Processos

Sociedade

A sobrevivéncia e 0 sucesso de uma cooperativa estdo diretamente relacionados a sua
capacidade de atender as necessidades e expectativas dos CLIENTES (sdo as pessoas que
consomem produtos ou servicos da cooperativa) e a atuacao de forma responsavel perante a
SOCIEDADE e as comunidades com as quais interage.

De posse dessas informacées, a LIDERANCA formula as ESTRATEGIAS e estabelece os
planos de acdo e metas para conquistar os resultados desejados. Os planos e as metas sdo
comunicados aos colaboradores e cooperados e, acompanhados por um responsavel.

As PESSOAS devem estar capacitadas e atuando em um ambiente adequado para que
0os PROCESSOS sejam executados conforme o planejado, com o controle de custos e
investimentos. E importante, ainda, aperfeicoar o relacionamento com os fornecedores, uma
vez que as necessidades dos clientes e dos cooperados sejam entendidas por aqueles que
fornecerao 0s insUMOoS Necessarios para a execucao dos processos.

Na cooperativa, de acordo com este modelo, sdo realizados procedimentos para conferir e
controlar o que esta sendo colocado em prética. Para efetivar a etapa do controle, sdo medidos
os RESULTADOS em relacao a situacado econémico-financeira, clientes e mercado, pessoas,
sociedade, processos principais do negdcio, processos de apoio e fornecedores.

Esses resultados, em forma de INFORMACOES e CONHECIMENTO, retornam a toda a
cooperativa, que pode aprender com 0s acertos e erros cometidos, e iniciar novamente o
planejamento, recomegando o ciclo.
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Instrumento de Autoavaliacao Primeiros Passos para a Exceléncia

O Modelo de Exceléncia da Gestdo®tem como base 13 Fundamentos da Exceléncia em gestao,
que expressam conceitos reconhecidos internacionalmente e traduzem-se em processos
gerenciais e resultados, que sdo encontrados em Organizagdes Classe Mundial, ou seja,
aquelas que buscam, constantemente, aperfeicoar-se e adaptar-se as mudancas globais.

S&o eles:

Fundamento

Pensamento
sistémico

Conceito

Compreensao e tratamento das relacdes de interdependéncia
e consequéncia entre os diversos componentes que formam

a organizacao, bem como entre eles e 0 ambiente com o qual
interagem.

Atuacao em rede

Desenvolvimento de relacdes e atividades em cooperacao
entre organizacdes ou individuos com interesses comuns e
competéncias complementares.

Aprendizado
organizacional

Busca de maior eficacia e eficiéncia dos processos da
organizacao e alcance de um novo patamar de competéncia
para a organizacao e sua forca de trabalho, por meio de
percepcao, reflexdo, avaliacao e compartilhamento de
conhecimento e experiéncias.

Promocédo de um ambiente favoravel a criatividade,
experimentacao e implementacao de novas ideias capazes

Inovacao . .
g de gerar ganhos de competitividade com desenvolvimento
sustentavel.
Flexibilidade e rapidez de adaptacao a novas demandas das
Agilidade partes interessadas e as mudancas do ambiente, considerando
a velocidade de assimilacéo e o tempo de ciclo dos processos.
Atuacao dos lideres de forma inspiradora, exemplar, realizadora
e — e com constancia de propdsito, estimulando as pessoas
em torno de valores, principios e objetivos da organizacao,
transformadora

explorando as potencialidades das culturas presentes,
preparando lideres e interagindo com as partes interessadas.




Olhar para o futuro

Projecao e compreenséo de cenarios e tendéncias provaveis do
ambiente e dos possiveis efeitos sobre a organizacédo, em curto
e em longo prazos, avaliando alternativas e adotando estratégias
mais apropriadas.

Conhecimento
sobre clientes e
mercados

Interacé@o com clientes e mercados e entendimento de suas
necessidades, expectativas e comportamentos, explicitos e
potenciais, criando valor de forma sustentavel.

Responsabilidade
social

Dever da organizacao de responder pelos impactos de suas
decisdes e atividades, na sociedade e no meio ambiente,

e de contribuir para a melhoria das condicdes de vida, por
meio de um comportamento ético e transparente, visando ao
desenvolvimento sustentavel.

Valorizacao das
pessoas e da

Criacao de condicdes favoraveis e seguras para as pessoas se
desenvolverem integralmente, com énfase em maximizacao
do desempenho, em diversidade e fortalecimento de crencas,

cultura PRI N
costumes e comportamentos favoraveis a exceléncia.
Deliberacdes sobre direcdes a seguir e acdes a executar,
Decisdes utilizando o conhecimento gerado a partir do tratamento de
fundamentadas informacdes obtidas em medicdes, avaliacbes e analises de
desempenho, de riscos, de retroalimentacdes e de experiéncias.
: ~ Busca da eficiéncia e da eficacia nos conjuntos de atividades
Orientacéo

POr Processos

que formam a cadeia de agregacao de valor para os clientes e
demais partes interessadas.

Geracao de valor

Alcance de resultados econdmicos, sociais € ambientais, bem
como de resultados dos processos que 0s potencializam, em
niveis de exceléncia e que atendam as necessidades das partes
interessadas.
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O Caminho para a Exceléncia

Uma cooperativa que estd em busca da exceléncia da gestdo passa por etapas e diferentes
niveis de maturidade das suas praticas de gestdao. O caminho em busca da exceléncia
apresenta marcos relevantes, que definem os estagios de maturidade para o sistema de
gestao da cooperativa. A figura abaixo mostra o caminho, representado na curva de evolugéo
de maturidade e seus respectivos estagios.

Nivel de maturidade da gestdo
A

Exceléncia

Rumo a
Exceléncia

Compromisso
com a Exceléncia

Primeiros Passos

Tempo e esforco

O Questionério de Autoavaliacdo Primeiros Passos para a Exceléncia, do Programa de
Desenvolvimento da Gestdo das Cooperativas é aplicavel as cooperativas que estdo em
estagios iniciais de evolucdo do seu sistema de gestdao e comecando a medir e perceber
melhorias nos seus resultados.



Instrucoes para preenchimento

O Questionario de Autoavaliagcdo Primeiros Passos para a Exceléncia, do Programa de
Desenvolvimento da Gestao das Cooperativas, esta dividido em dois blocos:

» Bloco Governanca — E composto por 11 questdes de mdltipla escolha. Para as

questdes 1, 2 e 8, se a opgdo escolhida for “c“ ou “d”, é obrigatdria a apresentacéo
de informac6es adicionais sobre as praticas no sistema web de autoavaliacao.

»  Bloco Gest3o da Cooperativa — E composto por 45 questdes de multipla escolha. Para
as questdes 12, 14, 19, 20, 21, 26, 31, 32, 33, 38, 39 € 42, se a opcao escolhida for
“c"ou “d”, é obrigatdria a apresentagdo de informacdes adicionais sobre as praticas

no sistema web de autoavaliacao. Para as questdes 48 a 56: se a opcao de resposta for

[

c“ou“d”, os resultados deverao ser apresentados no sistema web de autoavaliacao.

A leitura e a reflexdo sobre as perguntas apresentadas e as respostas que retratam fielmente a
situacao da cooperativa ja conduzem a melhorias na gestao.

As cooperativas que submeterem essa avaliacdo ao Programa de Desenvolvimento da Gestéo
das Cooperativas receberdo um relatério apontando os pontos fortes e as oportunidades para
melhoria detectados em relacdo a cada uma das questdes. Esse relatdrio permitira a avaliacao
do desempenho da cooperativa, possibilitando o aumento de sua competitividade.
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BLOCO
GOVERNANCA

Governanca € o sistema pelo qual as organizacdes sao dirigidas, monitoradas e incentivadas,
envolvendo os relacionamentos entre proprietarios, Conselho de Administracao, Diretoria
e orgaos de controle. No caso particular de uma cooperativa, baseada na autogestao, os
cooperados devem definir prioridades e objetivos, cabendo a um grupo eleito em assembleia
geral administrar a cooperativa para alcancar esses objetivos. Este bloco de questdes tem o
objetivo de avaliar as praticas de governanca aplicadas pela cooperativa.

1.A educacao cooperativista é promovida para o quadro social?

E fundamental para o desempenho da cooperativa que todos os cooperados estejam integrados
no contexto do cooperativismo e do sistema cooperativista, conhecendo os principios e 0s
valores que norteiam as acoes, 0s aspectos que diferenciam as cooperativas das sociedades
mercantis com fins lucrativos e as vantagens da cooperacao.

a) A educacdo cooperativista ndo é promovida.

b) A educacao cooperativista é promovida apenas na admissdo do cooperado.

c) Aeducacao cooperativista é promovida para o quadro social, regularmente.

d) A educacao cooperativista é promovida para o quadro social, regularmente e de forma
planejada.

Informacdes adicionais

Para as respostas “c” ou “d”, é necessario apresentar os principais programas de educacao
cooperativista realizados regularmente para o quadro social.

2.Ha praticas para estimular a participacao dos cooperados na cooperativa?

A organizacao da cooperativa demanda comprometimento e participacao de seus cooperados.
Essa participacdo deve ser estimulada por meio de praticas que permitam aos cooperados se
expressarem e serem ouvidos. Assim, os cooperados sentem que podem influenciar os rumos
da cooperativa, evitando o distanciamento e a nogéo de falta de responsabilidade perante o
desempenho da cooperativa.

a) N&o ha praticas para estimular a participagdo dos cooperados na cooperativa.

b) Ha préticas para estimular a participacao dos cooperados, mas ndo sdo padronizadas.

c) Héa praticas padronizadas, realizadas regularmente para estimular a participacdo dos
cooperados, mas os padrdes ndo estdo documentados.




d) Ha praticas padronizadas, realizadas regularmente para estimular a participacao dos
cooperados, com padrées documentados e monitoradas por um responsavel.

Informacgdes adicionais

Para as respostas “c” ou “d”, é necessario apresentar as principais praticas padronizadas
realizadas regularmente para estimular a participacao dos cooperados.

3. Ha préticas para estimular o desenvolvimento de novas liderancas visando 2
renovacao dos 6rgaos de administracao e fiscalizacao?

Uma das bases da longevidade de qualquer organizacao € a existéncia de praticas para o
desenvolvimento de novas liderancas. Em cooperativas, o estimulo ao desenvolvimento de
novos lideres deve ser baseado na participacao democratica, nas competéncias necessarias
para enfrentar os desafios da atuacdo em um mercado competitivo e considerar o
fortalecimento do espirito cooperativista.

a) Na&o ha préticas para estimular o desenvolvimento de novas liderancas.
b) H& praticas para estimular o desenvolvimento de novas liderancas, mas nado s&o
padronizadas.

c) Ha préaticas padronizadas, realizadas regularmente para estimular o desenvolvimento de
novas liderancas, mas 0s potenciais novos lideres séo identificados sem critérios definidos.

d) Ha praticas padronizadas, realizadas regularmente para estimular o desenvolvimento de

novas liderancgas e 0s potenciais novos lideres sdo identificados com base nas competéncias
de lideranca desejadas pela cooperativa.

4. 0 érgdo de administracdo presta contas de sua atuacdo para os cooperados?

O érgao de administracao eleito em Assembleia Geral deve prestar contas de sua atuacao
aos cooperados, de acordo com as normas estatutdrias e as leis vigentes, assumindo as
consequéncias de seus atos e omissdes. Além das Assembleias Gerais previstas em lei, a
cooperativa deve adotar praticas complementares, tais como: relatdrios periédicos, relatérios
de sustentabilidade, espaco exclusivo do cooperado no site, entre outras.

a) 0O érgao de administracao n&o presta contas de sua atuacao para os cooperados.

b) O érgao de administracao presta contas de sua atuacéo nas Assembleias Gerais.

c) 0O drgao de administracao presta contas de sua atuacao nas Assembleias Gerais e guando
solicitado pelo Conselho Fiscal ou por cooperados.

d) O érgao de administracao presta contas de sua atuacdo nas Assembleias Gerais e,
proativamente, também presta contas aos cooperados e/ou ao conselho fiscal por meio de
praticas complementares as Assembleias Gerais.
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5. Ha diretrizes definidas para a atuacdo do Conselho Fiscal, que complementam as
atribuicdes descritas no estatuto social?

0 Conselho Fiscal é parte integrante do sistema de governanca das cooperativas. E um controle
independente eleito pelos cooperados, que visa a agregar valor para a cooperativa. Para exercer
suas responsabilidades com base na transparéncia, independéncia e confidencialidade, é
importante que o Conselho Fiscal tenha diretrizes definidas de atuacao e funcionamento, que
complementam as atribuicdes descritas no estatuto social.

a) N&o ha diretrizes definidas para a atuacao do Conselho Fiscal.

b) Ha diretrizes definidas para a atuacao do Conselho Fiscal, mas ndo estéo escritas.

c) Ha diretrizes escritas para a atuacdo do Conselho Fiscal, que contemplam as formas de
comunicacdo com o0 6rgdo de administracdo.

d) Ha diretrizes escritas para a atuacdo do Conselho Fiscal, que contemplam as formas de
comunicagdo com o 6rgdo de administracéo e as formas de divulgacdo dos resultados de

sua atuacao.

6. As informacdes que impactam a conducao do negodcio sao disponibilizadas
aos cooperados?

Um dos principios da governanca € a transparéncia. Mais do que a obrigacéo de informar é o
desejo de disponibilizar para os cooperados as informacdes que sejam do seu interesse e ndo
apenas aquelas impostas por disposicdes de leis ou regulamentos.

a) Asinformacdes nao sao disponibilizadas aos cooperados.

b) Sdo disponibilizadas eventualmente apenas informacdes referentes ao desempenho
econbémico-financeiro.

¢) Sao disponibilizadas regularmente informacdes referentes ao desempenho econémico-
financeiro e, eventualmente, outras informacdes que impactam a conducado do negdcio.

d) Séo disponibilizadas regularmente informacdes abrangentes referentes ao desempenho e
outras informacdes que impactam a conducdo do negdcio.

7. Aresponsabilidade socioambiental é considerada na definicio das estratégias,
negdcios e operacoes visando a sustentabilidade da cooperativa?

A sustentabilidade, um dos principios da governanga cooperativa, € a busca por uma gestao
ética nas relacdes internas e externas para geracédo e manutencao de valor a todas as partes
interessadas, visando a perenidade da cooperativa, considerando os aspectos culturais,
ambientais, sociais e econémicos. Portanto, cooperativas sustentaveis atuam para atingir o
seu maior potencial no presente, sem comprometer as geracdes futuras.



a) A responsabilidade socioambiental nao é considerada na definicdo das estratégias,
negocios e operacoes.

b) A responsabilidade socioambiental ndo é considerada na definicdo das estratégias,
negocios e operacdes, mas existem acdes pontuais sendo realizadas.

c) Aresponsabilidade socioambiental é considerada na definicao das estratégias, negécios e
operacoes.

d) A responsabilidade socioambiental é considerada na definicdo das estratégias, negécios e
operacdes, e existem indicadores de avaliacdo definidos.

8. Os cooperados s3o agrupados e suas necessidades e expectativas sio conhecidas?

O agrupamento é uma divisdo conceitual dos cooperados com base em caracteristicas
comuns. O agrupamento dos cooperados pode ser geografico, demografico, baseado no
nivel de consumo ou operacao com a cooperativa, ou ainda realizado de acordo com outros
critérios determinados pela cooperativa. O agrupamento permite a identificacao de grupos de
cooperados com necessidades e expectativas semelhantes, facilitando a cooperativa atuar de
maneira especifica, oferecer o que o cooperado de fato deseja.

a) Oscooperados ndo sdo agrupados e suas necessidades e expectativas ndo sao conhecidas.

b) Os cooperados ndo sdo agrupados, mas suas necessidades e expectativas sao conhecidas
de forma intuitiva.

c) Os cooperados sdo agrupados e suas necessidades e expectativas sdo conhecidas por
meio de métodos formais.

d) Os cooperados sdo agrupados, as necessidades e expectativas de cada grupo sao
conhecidas por meio de métodos formais e utilizadas na definicdo e na melhoria das
praticas de relacionamento.

Informacdes adicionais

Para as respostas “c” ou “d”, é necessario apresentar os grupos de cooperados, suas
necessidades e expectativas e os métodos formais utilizados para conhecé-las.

9. A cooperativa divulga aos cooperados os produtos e servicos a eles oferecidos?

Para que os cooperados utilizem os produtos e servicos oferecidos pela cooperativa, é
importante que esses produtos e servicos sejam divulgados, de acordo com as necessidades
e expectativas dos diferentes grupos de cooperados. Dessa forma, a cooperativa amplia e
fortalece seu relacionamento com os cooperados, auxiliando-os no seu desenvolvimento.

a) A cooperativa nao divulga aos cooperados os produtos e servicos a eles oferecidos.

b) A cooperativa divulga aos cooperados os produtos e servicos a eles oferecidos sem
considerar os diferentes grupos de cooperados.
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c) Acooperativadivulgaaos cooperados os produtos e servicos a eles oferecidos, considerando
os diferentes grupos de cooperados.

d) A cooperativa divulga aos cooperados os produtos e servicos a eles oferecidos,
considerando os diferentes grupos de cooperados e utilizando meios para assegurar a
clareza da mensagem e sua adequacao ao publico-alvo.

10. As solicitaces, reclamacdes ou sugestdes dos cooperados sio registradas
e tratadas?

As solicitacdes, reclamacdes ou sugestdes apresentadas pelos cooperados relativas as
relacdes sociais demonstram que suas necessidades e expectativas ndo foram totalmente
atendidas pela cooperativa, ou podem ser aprimoradas. Quando ocorre uma manifestacdo do
cooperado é necessario seu registro e tratamento adequado, a fim de garantir ao cooperado
que ele é ouvido e pode contribuir para a melhoria da cooperativa.

a) As solicitacdes, reclamacdes ou sugestdes dos cooperados nao sao registradas e nao sao
tratadas.

b) As solicitacdes, reclamacdes ou sugestdes dos cooperados ndo sao registradas e sdo
tratadas eventualmente, dependendo do grau de insatisfacdo do cooperado ou da
gravidade da manifestacéao.

c) As solicitacOes, reclamacoes ou sugestdes dos cooperados séo registradas e tratadas.

d) As solicitacdes, reclamacdes ou sugestdes dos cooperados séo registradas e tratadas, e o
cooperado é informado sobre o tratamento dado a sua manifestacao.

11. Asatisfacio dos cooperados é avaliada e os resultados obtidos sdo utilizados?

A satisfacdo das necessidades e expectativas dos cooperados constitui a razdo da existéncia
da cooperativa, e dessa satisfacdo decorre a sua sobrevivéncia. Dessa forma, é necessario
verificar se 0s cooperados estdo satisfeitos com a atuacdo da cooperativa e com as relacoes
sociais estabelecidas. Os resultados dessa verificagdo devem ser usados para a melhoria do
relacionamento com os cooperados.

a) A satisfacao dos cooperados ndo € avaliada.
b) A satisfacdo dos cooperados ¢é avaliada eventualmente e sem método formal.

c) Asatisfacao dos cooperados é avaliada periodicamente, por meio de método formal.

d) A satisfacédo dos cooperados é avaliada periodicamente, por meio de método formal e 0s
resultados obtidos s&o utilizados na melhoria do relacionamento com 0s cooperados.



BLOCO
GESTAO DA COOPERATIVA

LIDERANCA

Este critério analisa a lideranca da cooperativa, representada por seus dirigentes, abordando
0S processos gerenciais relativos a cultura organizacional e ao desenvolvimento da gestao,
exercicio da lideranca e andlise do desempenho da organizacéao.

12. A missdo da cooperativa esta definida e é comunicada aos colaboradores
e cooperados?

A missdo da cooperativa formaliza a razdo de sua existéncia e define por que ela existe. O
registro em forma escrita facilita a sua comunicacao aos colaboradores, permitindo que eles
conhecam e persigam o0s ideais expressos, potencializando a sua contribuicao na cooperativa.
a) A missao nao esta definida.

b) A misséo esta definida, mas é de conhecimento apenas dos dirigentes.

c) A missdo esta definida, registrada em forma escrita e é comunicada eventualmente aos
cooperados e colaboradores.

d) A missado esta definida, registrada em forma escrita e € comunicada regularmente aos
cooperados e colaboradores.

Informacdes adicionais

Para as respostas “c” ou “d”, é necessario apresentar a missao e 0s meios utilizados para a
sua comunicacao aos colaboradores.

13. A cooperativa busca assegurar uma atuacio ética no ambiente em que opera?

A atuacédo ética da cooperativa inclui a transparéncia nas suas relacoes, o cumprimento das
exigéncias legais aplicaveis, o respeito aos cooperados, clientes, colaboradores, comunidade
e fornecedores, a pratica da honestidade e a resisténcia a qualquer tipo de assédio e a atos de
corrupcao.

a) A cooperativa ndo busca assegurar uma atuacao ética no ambiente em que opera.
b) A cooperativa busca assegurar uma atuacao ética no ambiente em que opera por meio de
regras informais.
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¢) A cooperativa busca assegurar uma atuacao ética no ambiente em que opera por meio de
regras escritas.

d) A cooperativa busca assegurar uma atuacao ética no ambiente em que opera por meio de
regras escritas, que sdo comunicadas aos dirigentes, cooperados e colaboradores.

14. 0s dirigentes analisam o desempenho da cooperativa?

A anélise do desempenho da cooperativa visa a identificar se seus objetivos estdo sendo
cumpridos e suas metas, alcancadas. Essa andlise é responsabilidade dos dirigentes e
deve ser feita sistematicamente por meio de resultados que demonstrem o desempenho da
cooperativa. Para avaliar a competitividade da cooperativa, é importante a comparacao de
alguns resultados com referenciais comparativos, que podem incluir resultados de outras
cooperativas ou concorrentes, médias do setor ou mercado e referenciais técnicos ou tedricos.

a) Os dirigentes ndo analisam o desempenho da cooperativa.

b) Os dirigentes analisam o desempenho da cooperativa eventualmente, considerando
apenas os resultados financeiros.

c) Os dirigentes analisam o desempenho regularmente, considerando os resultados
financeiros e demais resultados da cooperativa.

d) Osdirigentes analisam o desempenho regularmente, de forma padronizada, considerando
0s resultados financeiros e demais resultados da cooperativa e utilizando referenciais

comparativos.

Informacdes adicionais

Paraasrespostas“c“ou“d”, é necessario apresentar a periodicidade daanalise de desempenho
e 0s resultados utilizados nessa andlise.

15. 0s dirigentes interagem com os colaboradores visando a promover o seu
engajamento com os valores, principios, objetivos e metas da cooperativa?

Os dirigentes devem interagir com os colaboradores, estabelecendo meios para se

comunicar com eles e ouvi-los, a fim de promover a sua mobilizacdo para o sucesso das

estratégias definidas.

a) Os dirigentes nao interagem com os colaboradores.

b) Os dirigentes interagem eventualmente com os colaboradores.

c) Os dirigentes interagem regulamente com alguns colaboradores, principalmente do nivel
gerencial.

d) Os dirigentes interagem regularmente com colaboradores de todos os niveis da
cooperativa por meio de préticas padronizadas.




16. A cooperativa investe no desenvolvimento gerencial dos conselheiros de
administracao, conselheiros fiscais e diretores?

Nem sempre as pessoas eleitas para as funcdes de administracédo e fiscalizacdo possuem
todas as competéncias de gestdo necessarias, portanto é, fundamental o investimento no seu
desenvolvimento gerencial. Esse investimento contribui para o crescimento da cooperativa e
sua manutencao no mercado de atuacao.

a) Acooperativandoinveste no desenvolvimento gerencial dos conselheiros de administracao,
conselheiros fiscais e diretores.

b) A cooperativa investe eventualmente no desenvolvimento gerencial dos conselheiros de
administracao, conselheiros fiscais e diretores, mas os conhecimentos adquiridos ndo sdo
aplicados na cooperativa.

c) A cooperativa investe eventualmente no desenvolvimento gerencial dos conselheiros
de administracao, conselheiros fiscais e diretores, e 0s conhecimentos adquiridos sdo
aplicados na cooperativa.

d) A cooperativa investe regularmente no desenvolvimento gerencial dos conselheiros
de administracao, conselheiros fiscais e diretores, e 0os conhecimentos adquiridos sdo
aplicados na cooperativa.

17. Sio estabelecidos padrdes para os processos gerenciais e 0 seu cumprimento
é verificado?

O estabelecimento de padroes para os processos gerenciais visa a assegurar a uniformidade na
suaexecucao, por meio dainstituicdo e padronizacao das regras que orientam o funcionamento
das préaticas de gestdo da cooperativa. A verificacdo do cumprimento dos padroes visa a
estimular, por meio do controle, a sua aplicacdo pelos gestores e, consequentemente,
promover a qualidade da gestao.

a) Nao sao estabelecidos padrdes para 0s processos gerenciais.

b) Sao estabelecidos padrbes para alguns processos gerenciais, mas 0 seu cumprimento néo
€ verificado.

¢) Sao estabelecidos padrdes para guase todos 0s processos gerenciais e 0 seu cumprimento
é verificado eventualmente.

d) Sé&o estabelecidos padrdes para quase todos 0s processos gerenciais e 0 seu cumprimento
é verificado regularmente.
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18.E promovida a melhoria nos processos gerenciais da cooperativa?

A melhoria dos processos gerenciais faz parte do ciclo de aprendizado e promove 0
aperfeicoamento da gestdo. Essa melhoria pode ser conseguida internamente, ouvindo-se 0s
dirigentes, cooperados e colaboradores, e externamente, investigando boas praticas de gestéo
de concorrentes, de outras organizacGes ou de outras cooperativas. Dessa forma, podem-se
identificar oportunidades de melhorias que, implementadas nos processos gerenciais da
cooperativa, promovem o aumento de sua competitividade no mercado de atuacdo.

a) N&o é promovida a melhoria nos processos gerenciais da cooperativa.

b) As melhorias nos processos gerenciais da cooperativa sdo promovidas em decorréncia da
solucdo de problemas ocorridos.

c) As melhorias nos processos gerenciais da cooperativa sdo promovidas regularmente, a
partir de contribuicdes de dirigentes, cooperados e colaboradores.

d) As melhorias nos processos gerenciais da cooperativa sdo promovidas regularmente,
a partir de contribuicdes de dirigentes, cooperados e colaboradores, e de informacdes
obtidas externamente, a partir de boas praticas de outras organizacoes.

19. s3o realizadas acoes de intercooperacao?

A intercooperacdo é um dos principios doutrindrios do cooperativismo. Segundo esse
principio, as cooperativas servem de maneira mais eficaz aos seus membros e dao mais
forca ao movimento cooperativo, trabalhando em conjunto, por meio de estruturas locais,
regionais, nacionais e internacionais. A pratica da intercooperacédo é importante para ampliar
a competitividade, reduzir custos e criar estratégias para se posicionar melhor no mercado e,
principalmente, agregar valor aos cooperados e as suas atividades.

a) N&o sdo realizadas ac6es de intercooperacao.

b) Sao realizadas eventualmente actes de intercooperacao.

c) Sao realizadas regularmente acdes de intercooperacao para a troca de conhecimentos e
experiéncias.

d) Sao realizadas regularmente acdes de intercooperacdo para a troca de conhecimentos
e experiéncias e para a geracdo e ampliacao de negdcios, que agregam valor as suas
atividades e as de seus cooperados.

Informacdes adicionais
“ “

Para as respostas “c” ou “d”, é necessario apresentar as principais acdes de intercooperacéo
e as cooperativas envolvidas.



ESTRATEGIAS E PLANOS

Este critério analisa o posicionamento estratégico da cooperativa, abordando 0s processos
gerenciais relativos a definicdo e a implementagéo das estratégias.

20. Avisdo da cooperativa esta definida e é comunicada aos colaboradores e
cooperados?

A visdo da cooperativa estabelece onde ela deseja estar num futuro definido. E a expressao
do que os dirigentes esperam da cooperativa e constitui a base para a definicdo de suas
estratégias. A comunicacao da visdo aos colaboradores tem como finalidade contribuir para
que estes conhecam e persigam os ideais expressos na visao, potencializando a contribuicao
de cada um na cooperativa.

a) Avisao nado esta definida.
b) A visdo esta definida, mas é de conhecimento apenas dos dirigentes.

c) A visdo esta definida, registrada em forma escrita e € comunicada eventualmente aos

cooperados e colaboradores.

d) A visdo estad definida, registrada em forma escrita e € comunicada regularmente aos

cooperados e colaboradores.
Informacdes adicionais
“ “

Para as respostas “c” ou “d”, é necessario apresentar a visao e 0s meios utilizados para a sua
comunicacao aos colaboradores.

21.As estratégias que permitem alcancar os objetivos da cooperativa estao definidas?

A definicdo das estratégias tem como objetivo estabelecer a maneira como a cooperativa vai
cumprir a sua missdo no presente e alcancar sua visdo e seus objetivos no futuro. Na definicéo
das estratégias é importante considerar a avaliacao das alternativas decorrentes da analise dos
ambientes externo e interno, garantindo, dessa maneira, sua competitividade e continuidade.

a) As estratégias ndo estdo definidas.

b) As estratégias estao definidas informalmente.
)
)

c) As estratégias estdo definidas formalmente.

d) As estratégias estdo definidas formalmente e sdo comunicadas aos cooperados e
colaboradores.

Informacdes adicionais

Para as respostas “c” ou “d”, é necessario apresentar as estratégias definidas formalmente
pela cooperativa.
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22. Os indicadores e as metas relacionados as estratégias esto estabelecidos?

Para cada estratégia é necessario estabelecer um indicador que permitird, por meio de
avaliacdes quantitativas, o acompanhamento da sua implementacéao e o seu alcance em relacao
aos objetivos da cooperativa. As metas, definidas para cada indicador, permitem estabelecer
niveis de resultados esperados e necessarios para 0 bom desempenho da cooperativa e para o
acompanhamento da implementacao das estratégias.

a) Osindicadores e as metas relacionados as estratégias nao estao estabelecidos.

b) Os indicadores estdo estabelecidos para algumas estratégias, mas ndo existem metas
relacionadas a esses indicadores.

c) Osindicadores e suas respectivas metas estdo estabelecidos para algumas estratégias.

d) Os indicadores e suas respectivas metas estéo estabelecidos para todas as estratégias e sao
comunicados aos colaboradores.

23. Os planos de acao, visando a alcancar as metas da cooperativa relacionadas as
estratégias, estao definidos?

Os planos de acao consistem em uma ferramenta de planejamento: definem as acdes que devem ser
realizadas para a efetiva implementacéo de cada estratégia, os responsaveis pelas acoes, 0s prazos para
implementacdo, 0s recursos necessarios para sua execucao e outras informacoes, permitindo o controle
do cumprimento das metas da cooperativa. Os planos de acao s&o estabelecidos para planejar tudo
que a cooperativa deve fazer para que suas estratégias sejam implementadas com sucesso.

a) Os planos de acdo nao estéo definidos.

b) Sao definidas acbes informalmente para o alcance de algumas metas da cooperativa,
relacionadas as estratégias.

c) Estao definidos planos de acao para o alcance de algumas metas da cooperativa, relacionadas
as estratégias.

d) Estdo definidos planos de acdo para o alcance de todas as metas da cooperativa, relacionadas
as estratégias.

24.A implementacao dos planos de acdo é acompanhada?

O acompanhamento da implementacdo dos planos de acao visa a assegurar o alcance das
estratégias e se antecipar aos problemas ocasionados por atrasos e descompassos entre os planos. E
importante que os planos de acao tenham responsaveis designados para o seu acompanhamento e
que, quando necessario, sejam estabelecidas acdes para correcdes de rumo.

a) Aimplementacéo dos planos de acdo ndo é acompanhada.
b) Aimplementacao dos planos de acao ¢ acompanhada informalmente.

c) A implementagcdo dos planos de acao é acompanhada por meio de método formal e ha
responsaveis por seu acompanhamento.

d) Aimplementacdo dos planos de acdo € acompanhada por meio de método formal, ha responsaveis
por seu acompanhamento e sao estabelecidas acbes de correcao, quando necessario.




CLIENTES

Este critério analisa o relacionamento da cooperativa com seus clientes, que sdo aqueles que
satisfazem suas necessidades e expectativas consumindo produtos e servicos oferecidos
pela cooperativa. Os clientes podem ser cooperados ou ndo cooperados, pessoas fisicas ou
pessoas juridicas, dependendo do ramo e da forma da atuacao da cooperativa. Sao abordados
também os processos gerenciais relativos a anélise e ao desenvolvimento de mercado.

25. 0 mercado é conhecido e os clientes sdo agrupados?

O conhecimento do mercado permite a compreensdo das caracteristicas do ambiente de
atuacdo da cooperativa. E também importante conhecer os clientes e, para atendé-los
corretamente, eles devem ser agrupados com base em suas caracteristicas comuns, tais como
idade, sexo, localizacao e outras. O agrupamento permite a identificacao de grupos de clientes
com necessidades e expectativas semelhantes e a atuacao direcionada da cooperativa.

a
b
c
d

O mercado n&o é conhecido e o0s clientes ndo sdo agrupados.
O mercado é conhecido, mas os clientes ndo sdo agrupados.

O mercado é conhecido e os clientes sd0 agrupados informalmente.

O mercado é conhecido e os clientes sdo agrupados de forma planejada, de acordo com
critérios definidos.

)
)
)
)

26. As necessidades e expectativas dos clientes sdo conhecidas e utilizadas?

O correto atendimento dos clientes demanda o conhecimento das suas necessidades e
expectativas. Além de conhecer esses aspectos, é necessario analisar e utilizar as informacdes
obtidas para melhorar continuamente o atendimento dos clientes. Dessa forma, a cooperativa
oferece a seus clientes produtos e servicos que satisfazem adequadamente as suas
necessidades e expectativas. Essas informacdes também auxiliam a busca de novos clientes
para a geracao de novos negdcios para a cooperativa.

a) As necessidades e expectativas dos clientes nZo sdo conhecidas.

b) As necessidades e expectativas dos clientes sdo conhecidas de forma intuitiva.

c) As necessidades e expectativas dos clientes sdo conhecidas por meio de informacdes
obtidas dos clientes.

d) As necessidades e expectativas dos clientes sdo conhecidas por meio de informacdes
obtidas dos clientes, utilizando métodos formais, e sdo utilizadas na melhoria do
atendimento dos clientes atuais e na busca de novos clientes.

Informacdes adicionais
“ “

Paraasrespostas“c“ou“d”, é necessario apresentar as principais necessidades e expectativas
dos clientes.
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27. Os produtos e servigos sio divulgados aos clientes?

Para que os clientes saibam que a cooperativa dispde de produtos e servicos capazes de atendé-
los em suas necessidades e expectativas, é importante que esses produtos e servicos sejam
divulgados. Dessa forma, a cooperativa possibilita a procura dos clientes, vende seus produtos e
servicos, incentiva o retorno dos clientes atuais e capta novos clientes.

a) Os produtos e servicos nao sao divulgados aos clientes.
b) Os produtos e servicos séo divulgados para alguns clientes.

c) Os produtos e servicos sdo divulgados para todos os clientes, sem considerar os diferentes
grupos de clientes.

d) Os produtos e servicos sédo divulgados para todos os clientes, considerando os diferentes
grupos de clientes e utilizando meios adequados para a comunicacao.

28. As solicitacOes, reclamacoes ou sugestoes dos clientes sao registradas e tratadas?

O tratamento adequado das solicitacOes, reclamacdes ou sugestdes dos clientes tem por
finalidade assegurar que elas sejam pronta e eficazmente atendidas ou solucionadas. As
manifestacdes dos clientes, quando corretamente tratadas, podem contribuir para o aumento
da sua satisfacdo e para torna-los fiéis a cooperativa.

a) Assolicitacdes, reclamacotes ou sugestoes dos clientes ndo sao registradas e nao sdo tratadas.

b) As solicitacGes, reclamacdes ou sugestdes dos clientes ndo séo registradas e sdo tratadas
eventualmente, dependendo do grau de insatisfacdo do cliente ou da gravidade da
manifestacao.

c) AssolicitacOes, reclamacotes ou sugestdes dos clientes séo registradas e tratadas.

d) Assolicitagdes, reclamacdes ou sugestbes dos clientes sao registradas e tratadas, e o cliente
é informado sobre o tratamento dado a sua manifestacao.

29. A satisfacdo dos clientes é avaliada e os resultados obtidos sdo utilizados?

A satisfacdo das necessidades e expectativas dos clientes relativas ao atendimento e aos
produtos e servicos constitui uma das razdes da existéncia da cooperativa. E parte de sua missao
e dessa satisfacdo decorre a sua sobrevivéncia. Dessa forma, é necessario verificar se os clientes
estdo satisfeitos com os produtos e servicos oferecidos pela cooperativa. Os resultados dessa
verificacdo devem ser usados para as acdes de melhoria nos produtos e servicos e na maneira
como a cooperativa atende aos seus clientes.

a) A satisfacdo dos clientes nao é avaliada.
b) A satisfacao dos clientes é avaliada eventualmente e sem método formal.
c) Asatisfacao dos clientes é avaliada periodicamente, por meio de método formal.

d) Asatisfacao dos clientes é avaliada periodicamente, por meio de método formal e os resultados
obtidos sé&o utilizados na melhoria dos produtos, servicos e no atendimento dos clientes.




SOCIEDADE

Este critério analisa a cooperativa em relacdo a sociedade, principalmente a comunidade
préxima as suas instalacdes, com influéncias reciprocas. Sdo abordados 0s processos
gerenciais relativos a responsabilidade socioambiental e ao desenvolvimento social.

30. As leis, as normas e os regulamentos aplicaveis a cooperativa sao identificados
e atendidos?

Para a atuacao correta da cooperativa, é necessario que ela atenda a todas as exigéncias
contidas nas leis, regulamentos, normas e outros instrumentos existentes e aplicaveis aos
seus produtos, servicos, instalacdes e atividades. As exigéncias legais sdo dindmicas, sendo
alteradas e atualizadas continuamente, portanto, precisam ser sempre acompanhadas para
identificar eventuais alteractes e assegurar o seu atendimento.

a) Asleis, as normas e 0s regulamentos aplicaveis a cooperativa ndo sao identificados.
b) Asleis, as normas e 0s regulamentos aplicaveis a cooperativa sao identificados informalmente.

c) Asleis, as normas e os regulamentos aplicaveis a cooperativa sao identificados por meio de
métodos formais.

d) Asleis, as normas e os regulamentos aplicaveis a cooperativa séo identificados por meio de
métodos formais e sdo atendidos.

31. os impactos ambientais adversos decorrentes dos produtos e servicos,
processos e instalacdes da cooperativa sao conhecidos e tratados?

Os objetivos do tratamento de impactos ambientais adversos séo inventariar, priorizar e
viabilizar o tratamento preventivo de tudo aquilo que a cooperativa pode causar de negativo,
direta ou indiretamente, aos ecossistemas, em decorréncia de seus produtos e servicos, de
seus processos e de suas instalacoes.

a) Os impactos ambientais adversos decorrentes dos produtos e servicos, processos e
instalacbes ndo séo conhecidos.

b) Os impactos ambientais adversos decorrentes dos produtos e servicos, processos e
instalacOes sdo conhecidos, mas ndo séo tratados.

c) Os impactos ambientais adversos decorrentes dos produtos e servicos, processos e
instalacdes sao conhecidos e alguns deles sao tratados.

d) Os impactos ambientais adversos decorrentes dos produtos e servicos, processos e
instalacbes sao conhecidos e todos os conhecidos sao tratados.

Informacgdes adicionais

Para as respostas “c” ou “d”, € necessario apresentar os principais impactos ambientais
adversos e as acdes para o seu tratamento.
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32. A cooperativa apoia ou realiza agées ou projetos sociais?

Toda cooperativa influencia, positiva ou negativamente, a comunidade na qual atua e esta
inserida. Essacomunidade tem necessidades e expectativas que também podem seratendidas
pela organizacao por meio de acdes ou projetos, motivando e envolvendo seus colaboradores e
cooperados nessas atividades.

a) A cooperativa ndo apoia nem realiza a¢des ou projetos sociais.
b) A cooperativa apoia agcoes ou projetos sociais promovidos por terceiros.

c) A cooperativa realiza agdes sociais proprias.
d) A cooperativa realiza projetos sociais préprios e controla os resultados alcancados.

Informacdes adicionais
“ “

Para as respostas “c“ ou “d”, é necessario apresentar as principais acdes ou projetos sociais
realizados pela cooperativa.



INFORMACOES E CONHECIMENTO

Este critério analisa a gestédo das informacdes e do conhecimento existente na cooperativa,
abordando os processos gerenciais relativos as informacdes da organizacao e ao conhecimento
organizacional.

33. As informac6es necessdrias para operacionalizacao e gerenciamento da
cooperativa sao identificadas e estado organizadas em sistemas de informacao?

Quando as informacgdes necessarias para operacionalizacao e gerenciamento da cooperativa
estdo definidas e organizadas em um sistema de informacao, as atividades podem ser
realizadas da maneira adequada, 0s resultados obtidos podem ser corretamente analisados e
o sucesso do negdcio fica fortalecido. E importante que as informacdes sejam sempre mantidas
atualizadas a fim de assegurar a eficacia da tomada de decisao.

a) As informac0bes necessdrias para operacionalizacdo e gerenciamento da cooperativa néao
sdo identificadas.

b) As informac@es necessarias para operacionalizacédo e gerenciamento da cooperativa sdo
identificadas, mas nao estao organizadas em um sistema de informacéo.

¢) As informacdes necessarias para operacionalizacao e gerenciamento da cooperativa séo
identificadas e estdo organizadas em um sistema de informacéao (meio fisico ou eletrdnico).

d) As informacdes necessarias para operacionalizacdo e gerenciamento da cooperativa sao
identificadas, estdo organizadas em um sistema de informacao (meio fisico ou eletrdnico)
e mantidas atualizadas.

Informacgdes Adicionais

Para as respostas “c“ou “d”, é necessario apresentar as principais informacoes utilizadas para
a operacionalizacdo e gerenciamento da cooperativa e os principais sistemas de informacao.

34. As informacdes necessdrias para a execucao das atividades sao disponibilizadas
para os colaboradores?

A disponibilizagcdo e a comunicacédo das informacdes para 0s colaboradores sdo necessarias e
importantes para garantir a correta execucao das atividades, a anélise dos resultados obtidos,
a tomada de decisao e a conducédo adequada do negécio. Sao exemplos de meios eficientes
para a disponibilizacdo das informacbes aos colaboradores: reunides, quadros de aviso e
computadores ligados em rede na cooperativa.

a) Asinformacdes necessarias ndo sao disponibilizadas para os colaboradores.

b) Asinformacbes necessérias sao disponibilizadas para alguns colaboradores.
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c) Asinformacdes necessarias sdo disponibilizadas para a maioria dos colaboradores.

d) As informacbes necessdrias sdo disponibilizadas para a maioria dos colaboradores de
forma organizada e em sistemas de informacao (reunides, rede interna de computadores,

por exemplo).

35. 0s conhecimentos mais importantes da cooperativa sao difundidos?

Os conhecimentos mais importantes sdo aqueles que apoiam a realizacdo da misséo e a
implementacdo das estratégias. A difusdo é fundamental para utilizar, reter e multiplicar
esses conhecimentos na cooperativa. Os conhecimentos mais importantes podem abranger
tecnologias, competéncias dos colaboradores, politicas, procedimentos, bases de dados,
documentos e outros.

a) Os conhecimentos mais importantes da cooperativa ndo sao difundidos.

b) Os conhecimentos mais importantes da cooperativa sdo eventualmente difundidos.

c) Os conhecimentos mais importantes da cooperativa sao regularmente difundidos para
alguns colaboradores.

d) Os conhecimentos mais importantes da cooperativa sao regularmente difundidos para a
maioria dos colaboradores.



PESSOAS

Este critério analisa a cooperativa em relacao a gestao das pessoas que nela trabalham. Fazem
parte do sistema de trabalho da cooperativa seus cooperados e colaboradores. O critério aborda
0S processos gerenciais relativos aos sistemas de trabalho, a capacitacao, ao desenvolvimento
e a qualidade de vida.

36. As funcdes e responsabilidades das pessoas que trabalham na cooperativa
estao definidas e sdo conhecidas?

A organizacao da cooperativa, registrada no seu estatuto e em outros documentos, estabelece
as funcdes necessarias para a sua operacdo. Essas fungdes sdo ocupadas por cooperados
e colaboradores, € a cada fungdo esta associado um conjunto de responsabilidades. O
conhecimento das responsabilidades das funcbes por parte dos colaboradores define e
esclarece a participacdo de cada um nas atividades da cooperativa, promove a sinergia do
trabalho em equipe e leva a eficiéncia e a produtividade do sistema de trabalho.

a) Asfuncdes e responsabilidades néo estao definidas.

b) As funcdes e responsabilidades estédo definidas, mas ndo estdo documentadas.

c) As funcdes e responsabilidades estao definidas e documentadas.

d) Asfuncdes e responsabilidades estao definidas, documentadas e sao conhecidas por todos

os colaboradores.

37.0 processo de selecao de colaboradores é feito segundo padrdes definidos e
considera os requisitos e responsabilidades da funcao?

O processo de selecdo de colaboradores tem o objetivo de preencher as fungdes vagas com
pessoas aptas a executar as responsabilidades da funcdo. A escolha deve obedecer aos
requisitos estabelecidos pela cooperativa para cada funcdao. Recomenda-se que a selecao
privilegie os membros atuais da equipe por meio de promogdes as funcdes vagas, permitindo o
crescimento das pessoas na organizagao.

a
b
c
d

O processo de selecao é feito sem padrao definido.

O processo de selecao é feito com padrao definido para algumas funcdes.
O processo de selecdo é feito com padrao definido para todas as funcoes.

)
)
)
) O processo de selecdo é feito com padrao definido para todas as fungdes, considerando os
requisitos e responsabilidades definidos para a funcao.
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38. S3o realizadas acoes para capacitacao dos colaboradores?

A capacitacao dos colaboradores visa ao desenvolvimento de conhecimentos, habilidades e
atitudes que permitam o correto desempenho da funcdo, promovendo, assim, a eficiéncia e
a sinergia da equipe de trabalho. Para assegurar a participacao das pessoas e a alocacao dos
recursos necessarios, a capacitacao deve ocorrer de forma planejada, com base em um plano
de capacitacao.

a) N&o sdo realizadas acbes para capacitacdo dos colaboradores.

b) S&o realizadas acdes eventualmente para capacitacao dos colaboradores.

c) Sao realizadas acdes regularmente para capacitacao dos colaboradores, definidas a partir
da identificacao de suas necessidades.

d) Sao realizadas acdes regularmente, de forma planejada, para capacitacado dos
colaboradores, definidas a partir da identificacao de suas necessidades e das necessidades

da cooperativa.

Informacoes adicionais

Para as respostas “c” ou “d”, é necesséario apresentar as principais necessidades de
capacitacao identificadas, as acdes realizadas e a entidade executora da capacitacao.

39.A educacao cooperativista dos colaboradores da cooperativa é promovida?

E fundamental para o bom desempenho da cooperativa que todos que nela trabalhem
estejam integrados no contexto do cooperativismo e do sistema cooperativista, conhecendo
0s principios e 0s valores que norteiam as acoes, 0s aspectos que diferenciam as cooperativas
das sociedades mercantis com fins lucrativos e as vantagens da cooperacéao.

a) Aeducacao cooperativista ndo é promovida.
b) A educacdo cooperativista é promovida apenas na admissdo do colaborador.

c) Aeducacdo cooperativista é promovida para os colaboradores, regularmente.
d) A educacao cooperativista € promovida para os colaboradores, regularmente e de forma
planejada.

Informacdes adicionais

Para as respostas “c” ou “d”, é necessario apresentar 0s principais programas de educacéo
cooperativista realizados para os colaboradores.

40. os perigos e os riscos relacionados a satde ocupacional e seguranca sao
identificados e tratados?

Qualquer condicao presente no exercicio da funcdo com potencial para provocar danos,
em termos de lesdes ou doencas, constitui um perigo para as pessoas. A combinacéo da



probabilidade de ocorréncia de um evento perigoso com a gravidade da lesdo ou doenca que
podem ser causadas pelo evento € o risco a salde e a seguranca. Os perigos relacionados a
saude e a seguranca no trabalho devem ser continuamente identificados para que os riscos
relacionados sejam tratados por meio de acdes corretivas e preventivas.

a) Os perigos nao sao identificados e 0s riscos ndo sao tratados.
b) Os perigos sao identificados informalmente e 0s riscos nao séo tratados.

c) Os perigos sdo identificados formalmente e os riscos s&o tratados por meio de acdes

corretivas.
d) Os perigos sao identificados formalmente e os riscos sdo tratados por meio de acobes
corretivas e preventivas.

41. A satisfacdo dos colaboradores ¢ avaliada e os resultados obtidos sdo utilizados?

A avaliacao da satisfacéo dos colaboradores tem por objetivos mensurar sua percepcao sobre
aspectos relacionados ao trabalho na cooperativa e identificar oportunidades para melhoria desses
aspectos, aumentando a satisfacdo. E necessario identificar os fatores que afetam a satisfacao
dos colaboradores e providenciar seu adequado tratamento, a fim de promover um ambiente de
trabalho agradavel e participativo, com consequente motivacao e entusiasmo das pessoas.

a
b
c
d

A satisfacdo dos colaboradores nao é avaliada.
A satisfacdo dos colaboradores ¢ avaliada eventualmente e sem método formal.
A satisfacdo dos colaboradores ¢ avaliada periodicamente, por meio de método formal.

A satisfacdo dos colaboradores ¢é avaliada periodicamente, por meio de método formal e
0s resultados obtidos s&o utilizados na melhoria das praticas de gestao de pessoas.

)
)
)
)
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PROCESSOS

Este critério aborda os processos gerenciais relativos a gestdo dos processos principais da
cooperativa. Sa0 0s processos principais que geram os produtos e 0s servicos que, fornecidos
aos clientes e cooperados, satisfazem suas necessidades e expectativas. O critério também
analisa os processos associados ao relacionamento com os fornecedores e a gestao financeira
da cooperativa.

42. 0s processos principais da cooperativa estio identificados e sio executados
de forma padronizada?

Processo é um conjunto de atividades pré-estabelecidas que, executadas numa determinada
sequéncia, levam a um resultado esperado, necesséario ou desejado, transformando uma
entrada numa saida, agregando valor. Definir padrdes para um processo consiste na
formalizacao da maneira correta de execucao, na definicdao do responsavel e da frequéncia de
realizacdo. Os padrdes dos processos podem ser documentados na forma de procedimentos
ou instrucdes escritas.

a) Os processos principais da cooperativa ndo estao identificados e ndo sao executados de
forma padronizada.

b) Os processos principais da cooperativa estao identificados, mas néo sdo executados de
forma padronizada.

c) Os processos principais da cooperativa estdo identificados e sdo executados de forma
padronizada, mas os padrdes nao estao documentados.

d) Os processos principais da cooperativa estdo identificados e sdo executados de forma
padronizada com padrdes documentados.

Informacdes adicionais

Para as respostas “c” ou “d”, é necessario apresentar 0s processos principais identificados
pela cooperativa.

43. 0s processos principais da cooperativa sio controlados?

O controle dos processos principais tem por objetivo assegurar que 0s requisitos desses
processos, que sao a traducao em caracteristicas mensuraveis das necessidades dos clientes e
cooperados, sejam integralmente atendidos. O controle do processo é feito por meio da definigéo
deindicadores que vdo medir o seu resultado. A necessidade do cliente e do cooperado, traduzida
em requisito, define a meta do indicador. Por exemplo, a necessidade do cliente é o prazo de
entrega do produto em 48 horas. Existe um indicador de tempo de realizacao do processo, com
meta de 24 horas, assegurando o atendimento do cliente em prazo inferior ao desejado por ele.



a) Os processos principais da cooperativa ndo sao controlados.

b) Os processos principais da cooperativa ndo sdo controlados, sendo corrigidos apenas
quando ocorrem problemas ou reclamacdes dos clientes ou cooperados.

c) Os processos principais da cooperativa sdo controlados com base nos padrdes de execucao.

d) Os processos principais da cooperativa sdo controlados com base nos padrdes de execucao,
sendo acompanhados também por meio de indicadores e metas, definidos a partir de
requisitos traduzidos das necessidades dos cooperados e clientes.

44. A cooperativa promove o desenvolvimento dos seus cooperados?

A cooperativa deve promover o desenvolvimento de seus cooperados por meio de acbes
regulares e padronizadas de educacao, formacédo e informacao para que estes possam
melhorar a qualidade de seus processos, produtos e servicos, aumentar a rentabilidade de
sua atividade e contribuir eficazmente para o sucesso da cooperativa.

a) A cooperativa ndo promove o desenvolvimento dos cooperados.

b) S&o realizadas acbes eventualmente para promover o desenvolvimento dos cooperados.

c) Séo realizadas acdes regularmente para promover o desenvolvimento dos cooperados.

d) S&o realizadas acdes regularmente para promover o desenvolvimento dos cooperados, de
forma padronizada, e seus resultados sdo acompanhados para verificar a efetividade.

45, 0sfornecedores externos da cooperativa sio selecionados segundo
critérios definidos?

A qualidade dos servicos prestados e dos produtos fornecidos aos clientes e cooperados
pela cooperativa depende também da qualidade dos produtos e dos servicos adquiridos
dos fornecedores. Portanto, é necessario estabelecer critérios que orientem a selecdo
dos fornecedores, tais como atendimento as exigéncias legais, preco justo e qualidade no
atendimento. E importante que os critérios de selecdo também contemplem requisitos de
desempenho, tais como cumprimento de prazo de entrega e qualidade.

a) Os fornecedores externos ndo sao selecionados segundo critérios definidos.
b) Os fornecedores externos sdo selecionados com critérios definidos informalmente.

c) Os fornecedores externos séo selecionados com critérios definidos formalmente.

d) Os fornecedores externos sao selecionados com critérios definidos formalmente, que
incluem requisitos de desempenho e é verificado se hé cooperativas que possam

oferecer o produto ou servico.
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46.0 desempenho dos fornecedores externos da cooperativa é avaliado?

Avaliar o cumprimento das condicbes pré-estabelecidas, ou outros requisitos estabelecidos
pela cooperativa para os fornecedores nos contratos de fornecimento, tem por finalidade
assegurar o atendimento a esses requisitos e garantir a realizacao de acdes preventivas ou
corretivas no caso de ocorréncias indesejadas. A avaliacdo do desempenho dos fornecedores
permite a otimizacdo da qualidade, areducao de custos e a construcao de parcerias de sucesso.

a) O desempenho dos fornecedores externos néo € avaliado.

b) O desempenho dos fornecedores externos € avaliado apenas quando ha algum problema.
c) O desempenho dos fornecedores externos é avaliado periodicamente, com base em
critérios definidos.

d) Odesempenhodos fornecedores externos é avaliado periodicamente com base em critérios
definidos, gerando acbes para melhoria do fornecimento.

47. As financas da cooperativa sdo controladas?

O monitoramento e o0 controle das financas sdo essenciais para assegurar a solidez e a
continuidade da cooperativa. O fluxo de caixa distribui e permite controlar os ingressos,
receitas, dispéndios e despesas e investimentos orcados dentro de um periodo definido. O
orcamento tem como finalidade fazer uma projecdo dos ingressos, receitas, dispéndios e
despesas e investimentos necessarios para assegurar a disponibilidade de recursos para a
correta execucdo dos processos principais da cooperativa e demais atividades.

a) Nao existem controles financeiros.
b) Existem alguns controles financeiros.

c) Existem controles financeiros com utilizacdo de fluxo de caixa.

d) Existem controles financeiros com utilizacdo de fluxo de caixa e orcamento com projecao
para, pelo menos, um ano.




RESULTADOS

Estecritério analisa os resultados apresentados pela cooperativa. Os resultados sdo decorréncia
direta de tudo o que a cooperativa tem ou faz para cumprir o que foi solicitado nas questbes
anteriores do bloco Governanca e do bloco Gestdo. Sao solicitados resultados relativos aos
clientes: satisfacdo e reclamacdes de clientes; aos colaboradores: satisfacao e acidentes de
trabalho; aos cooperados: educacado cooperativista, satisfacdo e ingresso por cooperado; e
as financas: percentual de sobras, participacao dos atos ndo cooperativos e lucratividade dos
atos ndo cooperativos.

O controle dos resultados envolve a sua medicao e andlise com o objetivo de acompanhar o
desempenho da cooperativa. O periodo de medicdo dos resultados corresponde a intervalos
de tempo distintos, que remetem ao ciclos de avaliacao ou aos periodos anuais. Considerando
trés ciclos de avaliacao na apresentacdo do resultado, este vem melhorando ao longo do
periodo, quando é evidenciada uma melhoria no terceiro ciclo em relagcdo ao primeiro. O
resultado também revela melhoria se, ao longo dos trés ciclos de avaliacéo considerados,
revela estabilizacdo em niveis de exceléncia ou em niveis aceitaveis, compativeis com as
estratégias formalizadas da cooperativa.

48, Existem resultados relativos a satisfagdo dos clientes?

Para assegurar sua sobrevivéncia, a cooperativa precisa atender as necessidades de seus
clientes. Portanto, é necessério avaliar se os clientes estdo satisfeitos com a cooperativa e
com os produtos e servicos oferecidos.

a) Nao existem resultados relativos a satisfacao dos clientes.
b) A satisfacdo dos clientes é controlada, mas ndo existem informacdes referentes a trés

ciclos de avaliacao.
c) A satisfacdo dos clientes é controlada, existem informacdes referentes aos trés dltimos

ciclos de avaliacdo, mas nao estéd melhorando ao longo do periodo.

d) A satisfacao dos clientes é controlada, existem informacdes referentes aos trés ultimos
ciclos de avaliacao e estd melhorando ao longo do periodo.

Informacgdes adicionais

Para as respostas “c*“ ou “d”, é necessario apresentar os resultados da satisfacdo dos clientes
referentes aos trés Ultimos periodos de avaliacéo, na forma de percentual de clientes satisfeitos
em relacao ao total de clientes atendidos no periodo, conforme pesquisas realizadas pela

cooperativa. O periodo 1 é 0 mais antigo dos trés.
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49, Existem resultados relativos a reclamacoes de clientes?

Reclamacdes de clientes indicam, em geral, fatores de insatisfacdo com a cooperativa ou
com seus produtos e servicos. Como a satisfacdo dos clientes é fundamental para assegurar
a sobrevivéncia de qualquer cooperativa, as reclamacdes dos clientes, como uma forma de
identificacao de fatores de insatisfacdo com a cooperativa, precisam ser controladas e tratadas.

a) Nao existem resultados relativos a reclamacdes de clientes.

b) As reclamacdes de clientes sdo controladas, mas nao existem informacdes referentes aos
trés dltimos anos.

c) As reclamacoOes de clientes séo controladas, existem informacdes referentes aos trés
ultimos anos, mas nao estdo diminuindo ao longo do periodo.

d) As reclamacdes de clientes sdao controladas, existem informacdes referentes aos trés
Ultimos anos e estao diminuindo ao longo do periodo.

Informacgdes adicionais

Para as respostas “c”ou “d”, é necessario apresentar os resultados das reclamacdes de clientes
referentes aos trés ultimos periodos de avaliacdo, na forma de percentual de reclamacdes em
relacdo ao total de clientes atendidos ou produtos/servicos entregues no periodo, conforme

registro proativo e sisteméatico realizado pela cooperativa. O periodo 1 é o mais antigo dos trés.

50. Existem resultados relativos 2 satisfacao dos colaboradores?

Avaliar a satisfacdo dos colaboradores permite verificar a eficacia das acées realizadas pela
cooperativa para promover o bem-estar e a satisfacdo dos colaboradores.

a) N&o existem resultados relativos a satisfagcdo dos colaboradores.

b) A satisfacdo dos colaboradores & controlada, mas ndo existem informacdes referentes a
trés ciclos de avaliacao.

c) A satisfacdo dos colaboradores é controlada, existem informacdes referentes aos trés
dltimos ciclos de avaliacdo, mas nao estd melhorando ao longo do periodo.

d) A satisfacdo dos colaboradores é controlada, existem informacdes referentes aos trés
dltimos ciclos de avaliacéo e estda melhorando ao longo do periodo.

Informacdes adicionais

Para as respostas “c“ ou “d”, é necessario apresentar os resultados da satisfacdo dos
colaboradores referentes aos trés Ultimos periodos de avaliacdo, na forma de percentual de
colaboradores satisfeitos em relacado ao nimero médio de colaboradores no periodo, conforme

pesquisas realizadas pela cooperativa. O periodo 1 é o mais antigo dos trés.



51. Existem resultados relativos a acidentes de trabalho com colaboradores?

Trata-se de acidentes relacionados com a atividade dos colaboradores. O resultado é referente
aos acidentes com ou sem afastamento dos colaboradores de suas atividades e avalia a
eficacia das praticas de gestao da seguranca.

a) Nao existem resultados relativos a acidentes de trabalho com colaboradores.

b) Os acidentes de trabalho sdo controlados, mas ndo existem informacdes referentes aos trés

ultimos anos.

c) Os acidentes de trabalho sdo controlados, existem informacées referentes aos trés ultimos

anos, mas nao estédo diminuindo ao longo do periodo.

d) Os acidentes de trabalho sdo controlados, existem informacdes referentes aos trés dltimos
anos e estdo diminuindo ao longo do periodo.

Informacdes adicionais

Para as respostas “c“ ou “d”, é necessario apresentar os resultados referentes a acidentes com
colaboradores nos trés dltimos periodos de avaliacdo, na forma de percentual de acidentes
ocorridos em relacdo ao numero médio de colaboradores no periodo, conforme registro

proativo e sistematico realizado pela cooperativa. O periodo 1 é 0 mais antigo dos trés.

52. Existem resultados relativos i satisfacio dos cooperados?

Para assegurar sua continuidade e crescimento, a cooperativa precisa reter e fidelizar
seus cooperados. Portanto, é necessario avaliar se 0s cooperados estao satisfeitos com a
cooperativa, sua atuacdo, seus produtos e servicos.

a) Nao existem resultados relativos a satisfacdo dos cooperados.

b) A satisfacdo dos cooperados é controlada, mas ndo existem informacdes referentes a trés

ciclos de avaliacao.

c) Asatisfacdo dos cooperados é controlada, existem informacdes referentes aos trés ultimos
ciclos de avaliacao, mas nédo estd melhorando ao longo do periodo.

d) Asatisfacao dos cooperados é controlada, existem informacdes referentes aos trés ultimos
ciclos de avaliacao e estd melhorando ao longo do periodo.

Informacgdes adicionais

Paraasrespostas“c“ou“d”, é necessarioapresentarosresultados dasatisfacado dos cooperados
referentes aos trés Udltimos periodos de avaliacdo, na forma de percentual de cooperados
satisfeitos em relacao ao total de cooperados ativos no periodo, conforme pesquisas realizadas

pela cooperativa. O periodo 1 é o mais antigo dos trés.
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53. Existem resultados relativos aos ingressos por cooperado?

Um dos deveres do cooperado € operar com a cooperativa. Assim, € necessario que a
cooperativa acompanhe essa movimentagao financeira, avaliando a evolugdo dos ingressos
por cooperado. Dessa forma, é possivel tomar decisdes para aumentar a movimentacdo com
0S cooperados e assegurar o cumprimento de sua missao.

a) Na&o existem resultados relativos aos ingressos por cooperado.

b) Os ingressos por cooperado sdo controlados, mas ndo existem informacdes referentes aos
trés ultimos anos.

c) Os ingressos por cooperado sdo controlados, existem informacdes referentes aos trés
ultimos anos, mas nao estdo melhorando ao longo do periodo.

d) Os ingressos por cooperado sé@o controlados, existem informacdes referentes aos trés
Ultimos anos e estao melhorando ao longo do periodo.

Informacdes adicionais

Para as respostas “c” ou “d”, é necessario apresentar os resultados relativos aos ingressos por
cooperado, considerando o total de ingressos no periodo, dividido pelo nimero de cooperados
ativos no periodo. Apresente os indicadores em reais. O periodo 1 é o mais antigo dos trés.

54. Existem resultados relativos ao percentual de sobras?

O percentual de sobras evidencia quanto do total de ingressos sobrou apds a deducédo de
todos os dispéndios. A cooperativa deve definir sua politica em relacdo a remuneracao dos
cooperados, geracao de sobras e constituicdo das reservas, adotando um padrao para o
percentual de sobras. Depois, o monitoramento dos resultados deve ser feito de forma coerente
com o padrao adotado.

a) Nao existe controle relativo ao indicador percentual de sobras.

b) O percentual de sobras é controlado, mas ndo hda um nivel aceitével estabelecido pela
cooperativa para o resultado.

c) O percentual de sobras é controlado, existem informacdes referentes aos trés Ultimos anos,
mas nao estd dentro do nivel aceitével estabelecido pela cooperativa para o periodo.

d) O percentual de sobras é controlado, existem informacdes referentes aos trés ultimos anos
e esté dentro do nivel aceitdvel estabelecido pela cooperativa para o periodo.

Informacdes adicionais

Para as respostas “c“ ou “d”, é necessario apresentar os resultados relativos ao percentual de
sobras nos ultimos trés periodos, considerando as sobras antes das destinacdes, divididas pelo
total de ingressos no periodo. O periodo 1 é o mais antigo dos trés.



55. Existem resultados relativos 2 participacao dos atos nao cooperativos?

Aparticipagdodosatosnaocooperativosevidenciaquantodofaturamentototal dacooperativa
foi decorrente de operacdes com nao cooperados. E importante monitorar a participacdo
percentual dos atos ndo cooperativos para assegurar que estes nao predominem sobre 0s
atos cooperativos.

a) Nao existe controle relativo a participacao dos atos ndo cooperativos.

b) A participacdo dos atos ndo cooperativos é controlada, mas ndo hd um nivel aceitavel
estabelecido pela cooperativa para esse resultado.

c) A participacdo dos atos ndo cooperativos é controlada, existem informacdes referentes aos
trés dltimos anos, mas nao estao dentro do nivel aceitdvel estabelecido pela cooperativa
para o periodo.

d) A participacdo dos atos ndo cooperativos é controlada, existem informacdes referentes
aos trés ultimos anos e esta dentro do nivel aceitavel estabelecido pela cooperativa para o
periodo, respeitados os dispositivos legais.

Informacdes adicionais

Para as respostas “c“ ou “d”, é necessario apresentar os resultados relativos a participacéo
percentual dos atos ndo cooperativos nas operacdes da cooperativa nos ultimos trés periodos,
considerando o percentual de receitas de atos ndo cooperativos em relacdo a soma total das

receitas e dos ingressos. O periodo 1 é o mais antigo dos trés.

56. Existem resultados relativos 2 lucratividade dos atos ndo cooperativos?

A lucratividade dos atos ndo cooperativos representa o quanto de lucro a cooperativa tem
obtido nas operacdes com nao cooperados. E importante monitorar a lucratividade dos atos
nado cooperativos para assegurar que ndo estao gerando prejuizos para a cooperativa.

a) Nao existem resultados relativos a lucratividade dos atos ndo cooperativos.

b) A lucratividade dos atos ndo cooperativos é controlada, mas ndo existem informacdes
referentes aos trés (ltimos anos.

c) Alucratividade dos atos ndo cooperativos € controlada, existem informacdes referentes aos
trés dltimos anos, mas nao estd melhorando ao longo do periodo.

d) Alucratividade dos atos ndo cooperativos é controlada, existem informacgdes referentes aos
trés ultimos anos e estd melhorando ao longo do periodo.

Informacdes adicionais

Para as respostas “c” ou “d”, é necessario apresentar os resultados relativos a lucratividade
dos atos nao cooperativos nos ultimos trés periodos, considerando o percentual de lucro dos
atos ndo cooperativos em relacao a receita total proveniente de atos ndo cooperativos. O

periodo 1 é 0 mais antigo dos trés.

éncia

Primeiros Passos para a Excelé

avaliacao

)
)

Instrumento de Autc

0



éncia

Primeiros Passos para a Excelé

toavaliacao

Instrumento de Au

5]

GLOSSARIO

Os conceitos e definicdes aqui apresentados apenas refletem o significado dos termos
utilizados ao longo do instrumento, ndo tendo a pretensao de normatizar terminologia.

Acao social — Na Sociologia, refere-se a qualguer agdo que leva em conta acdes ou reacdes
de outros individuos e é modificada com base nesses eventos. Na pratica das organizacoes,
algumas vezes, trata-se de atividade realizada voluntariamente para atender a comunidade
— questdo que nem sempre integra estratégias e planos. Geralmente é ocasional, sem
continuidade e de curta duracao.

Ato cooperativo — Conforme o art. 79 da Lei N2 5.764/71, ato cooperativo é aquele praticado
entre a cooperativa e seus cooperados, entre 0s cooperados e a cooperativa e por cooperativas
associadas entre si, com vistas ao atendimento de suas finalidades sociais.

Cliente — Aquele que satisfaz suas necessidades e expectativas consumindo produtos e servicos
disponibilizados pela cooperativa. Os clientes podem ser cooperados ou ndo cooperados,
pessoas fisicas ou pessoas juridicas, dependendo do ramo e da forma da atuacao da cooperativa.

Colaborador—Pessoaquetrabalhasobcoordenacéodiretadacooperativa, independentemente
do vinculo. Pode ser empregado, temporario, terceirizado ou mesmo cooperado. E importante
ressaltar que cooperados contratados pelo regime CLT perdem o direito de votar e serem
votados.

Competéncia — Mobilizacao de conhecimentos (saber), habilidades (fazer) e atitudes (querer)
necessarios ao desempenho de atividades ou funcdes, segundo padrbes de qualidade e
produtividade requeridos pela natureza do trabalho.

Competitividade — E uma medida da capacidade da cooperativa em competir com seus
concorrentes, considerando seu baixo custo, prazo de entrega, a qualidade de seus produtos
ou servicos, a eficiéncia de seus processos e outros fatores.

Comunicacdo — Processo de transmissao e recepcao de mensagem.

Comunidade — Unido de grupos sociais, em que a forma de conviver é marcada por contatos
primarios e as relacdes de trocas se ddo de modo intimo, privado e exclusivo. Normalmente,
é um grupo formado por familiares, amigos e/ou vizinhos, que possuem um elevado grau de
proximidade uns com os outros. Nas comunidades, as normas de convivéncia e de conduta
de seus membros estdo interligadas, entre outros aspectos, a tradicao, religido, consenso e
respeito mutuo. Pode ser definida, também, pelo espaco geografico (territério) onde o grupo
de pessoas esta inserido.

Confidencialidade das informacdes — Aspecto relacionado a seguranca das informacdes e as
garantias necessarias para que somente pessoas autorizadas tenham acesso a informacao.



Continuidade — E a manutencado da cooperativa ao longo do tempo; é a sua sobrevivéncia
garantida por produtos e servicos que assegurem a satisfacdo das necessidades e expectativas
dos cooperados, clientes e das demais partes interessadas.

Desenvolvimento sustentdvel (ONU) — Desenvolvimento social, econbémico, ambiental e
cultural, que atende as demandas do presente sem comprometer as necessidades do futuro.
Desenvolvimento sem comprometimento dos ecossistemas.

Despesas — Custos de produtos ou servicos prestados, as despesas, 0s encargos e as perdas,
pagos ou incorridos, decorrentes de atos ndo cooperativos.

Dirigentes — Responsaveis pela direcdo e desempenho da cooperativa. Podem ser eleitos e/ou
contratados.

Dispéndio — Custos dos produtos ou mercadorias fornecidos (vendidos) e dos servicos
prestados, as despesas, 0s encargos e as perdas, pagos ou incorridos, decorrentes dos atos
cooperativos.

Disponibilidade da informacao — Garantia de que 0s usuarios autorizados obtenham acesso a
informacao, sempre que necessario.

Eventualmente — Uma atividade é realizada eventualmente quando ocorre em momentos nao
previamente estabelecidos, ou de forma aleatdria, ou apenas quando se julgar necessaria.

Expectativa — E 0 que se espera na satisfacdo da necessidade. Por exemplo, a necessidade
pode ser escrever com uma caneta. Nesse caso, a pessoa busca atender a sua necessidade e
as expectativas podem ser: um preco justo para a caneta, atendimento réapido na compra, entre
outras, dependendo das peculiaridades de cada um.

Forma intuitiva — Significa que a atividade é feita sem planejamento, sem uma preparacéo
adequada dos pontos a serem verificados e, muitas vezes, sem anélise das informacdes obtidas.

Forma padronizada — Significa que a atividade é feita de acordo com um padrao. O padrédo
registra a maneira como as atividades sdo realizadas na cooperativa (ver Padrao).

Forma planejada — E o contrério de forma intuitiva. Pressupde definir a pessoa ou drea na
cooperativa que vai ficar responséavel por essa atividade, o local onde a acao sera desenvolvida e
quando seré realizada, os resultados esperados e outros fatores. Em resumo, a forma planejada
é precedida do estabelecimento de um padrao a ser seguido na execucao.

Formalmente — De maneira formal; padronizada e registrada em meio fisico (papel) ou
eletronico (midia eletrénica).

Indicadores — S&o informacdes quantitativas ou fatos relevantes que expressam o desempenho
de um produto ou processo, em termos de eficiéncia, eficacia ou nivel de satisfacdo e que, em
geral, permitem acompanhar sua evolucao ao longo do tempo.
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Informalmente — De maneira informal; sem padronizacdo e sem registros de qualquer
natureza, seja em meio fisico (papel) ou eletronico (midia eletrdnica).

Ingresso — S0 as receitas e 0s ganhos, bem como demais rendas e rendimentos decorrentes
dos atos cooperativos.

Integridade da informacao — Aspecto relacionado a seguranca das informacdes que trata da
salvaguarda, exatiddo e completude da informacédo e dos métodos de processamento.

Mercado — Ambiente no qual ocorre a competicdo de agentes econdmicos por clientes,
oportunidades ou recursos de qualquer natureza.

Metas — Niveis de desempenho pretendidos para determinado periodo de tempo.

Métodos formais — O método é uma técnica ou meio de se fazer alguma coisa. O método
é formal quando esta claramente definido como a atividade deve ser executada. Quando os
métodos sdo formais na cooperativa, a pessoa responsavel pela execucdo cumpre o que foi
estabelecido e ndo executa conforme acha que deve ser executado. Usualmente, as atividades
formais sao registradas em meio fisico (papel) ou eletrénico (midia eletrénica).

Monitoramento — Coleta sistematica de informacdes sobre acdes em desenvolvimento, com
finalidades diversas, como: atribuir valor (mérito e/ou relevancia); medir alcance de objetivos e
metas; qualidade; estagio de gestéo; eficiéncia na aplicacao de recursos; efetividade; grau de
participacao etc. Esse processo pode, ainda, gerar conhecimento, propiciando aprendizagem;
subsidiar tomadas de decisdes e identificar novas tecnologias (boas praticas) a serem
replicadas.

Necessidade — E o que se exige atender ao procurar um produto ou servico. Geralmente, é
caracteristica tangivel. Ao comprar uma caneta, é necessario que ela cumpra sua funcéo de
escrever.

Orgao de administracdo — E o responsavel pela administracdo da cooperativa; pode ser um
Conselho de Administracdo ou Diretoria, e é eleito pela Assembleia Geral Ordindria. E de sua
competéncia a decisdo sobre qualquer interesse da cooperativa e de seus cooperados nos
termos da legislacéo, do estatuto social e das determinacdes da Assembleia Geral.

Padrao — Regulamenta a execucdo das atividades, definindo o método de execucgdo (como
fazer), o responsavel pela execucao (quem faz), a frequéncia de execucado (quando faz),
0 controle que garante o seu cumprimento quando a atividade é realizada e os resultados
esperados da atividade (indicadores que medem e registram os resultados da atividade).
Padrdes documentados sdao aqueles registrados em documentos, como procedimentos,
instrucdes, fluxos, comunicacdes internas, entre outros. Esses documentos podem estar em
meio fisico (papel) ou eletronico.

Perigo — Situacao ou condicdo com potencial para causar lesao fisica ou dano a satde das
pessoas por auséncia de medidas de controle.



Periodicamente — Similar a “regularmente”. Uma atividade é realizada periodicamente quando
ocorre em momentos ou intervalos previamente estabelecidos. Por exemplo, a avaliacdo da
satisfacdo dos clientes é feita anualmente, ou seja, é feita periodicamente, em intervalos anuais.

Plano de acdo — E uma ferramenta de planejamento. Sempre que a execucdo de acées
€ necessdria, seja para a implementacao das estratégias definidas ou para a realizacao de
uma atividade ou de um processo, 0 plano de acéo define claramente as acbes a serem
executadas, o responsavel pela execucao, quando e onde cada acao sera executada, como
0 responsavel deve executar a acdo e por que a acao precisa ser executada. O plano de acéo
“forca” o planejamento das atividades e processos e facilita 0 acompanhamento e o controle
da execucdo de cada atividade ou processo na cooperativa.

Plano de capacitacdo — E a capacitacdo dos colaboradores nas suas funcées. Essa
capacitacdo normalmente é feita por meio de treinamentos ministrados para os colaboradores.
Em funcao das caracteristicas das funcdes, identificam-se as necessidades de capacitacao, ou
de treinamento, para os ocupantes de cada funcéo. O conjunto dos treinamentos necessarios
para a capacitacdo dos colaboradores, registrados num documento que programa as datas
de realizacdo de cada treinamento. Os participantes, os instrutores e outras informacdes, se
necessarias, compdem o plano de treinamento ou de capacitacao da cooperativa.

Pratica de gestdo — Processo gerencial como é efetivamente implementado pela organizagéo.

Praticas padronizadas — Sa0 as praticas para as quais a maneira como devem ser executadas
foi definida, ou seja, esta claramente definido como a atividade deve ser executada e quem
é 0 responsavel pela sua execucdo. Quando as praticas sao padronizadas na cooperativa, a
pessoa responsavel pela execucdo cumpre o que foi estabelecido e ndo executa conforme
acha que a atividade deve ser executada.

Processo — Conjunto de atividades inter-relacionadas ou interativas que transformam insumos
(entradas) em produtos (saidas).

Processos gerenciais — Processos de natureza gerencial, ndo operacional.

Processos principais — S40 0s processos que geram o0s produtos e 0s servicos que a cooperativa
disponibiliza para a satisfacao das necessidades e expectativas de seus cooperados, clientes e
demais partes interessadas. Sdo também denominados processos de produc&o ou processos
finalisticos.

Produto — E a saida ou o resultado do processo. Os produtos geralmente sdo tangiveis, ou seja,
podem ser pesados, medidos e manipulados. Os produtos satisfazem as necessidades das
partes interessadas.

Projeto social — Conjunto de acdes estruturadas, com inicio, meio e fim, realizadas
voluntariamente para atender a comunidade. O termo abrange processos mais elaborados,
com orientacdo e uso planejado de recursos.
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Receita — As receitas e 0s ganhos, bem como as demais rendas e rendimentos decorrentes
dos atos ndo cooperativos.

Referencial comparativo — Informacdo quantitativa considerada como uma referéncia
apropriada para permitir avaliar o nivel de competitividade de um resultado alcancado.

Regras escritas — Sdo regras definidas, registradas em meio fisico (papel). As regras sdo
definidas de maneira formal, geralmente de forma preventiva, para estabelecer procedimentos
a serem cumpridos e garantir os resultados esperados e necessarios.

Regras informais — S3o regras definidas de maneira informal, comunicadas as partes
envolvidas sempre que se faz necesséria a definicdo de uma regra para atender a uma situacao
imediata e pontual. Nao sao mantidos registros de qualquer natureza, em meio fisico (papel)
ou eletrénico (midia eletrdnica).

Regularmente — Relacionado a frequéncia de execucdo de uma atividade. Significa que a
atividade ocorre em intervalos previamente definidos, ou seja, de maneira regular.

Risco — A possibilidade de que um evento ocorra e afete desfavoravelmente a realizacédo dos
objetivos ou da atividade.

Servico — No contexto deste questionario, é sinénimo de produto e também saida do processo.
Os servicos gerados sao intangiveis, ou seja, ndo podem ser pesados ou manipulados, mas
existem, atendendo as necessidades das partes interessadas.

Sistema de informacdao — De acordo com o Diciondrio Houaiss da Lingua Portuguesa, o
sistema de informacao é um “conjunto de pessoas, procedimentos e equipamentos projetado,
construido, operado e mantido com a finalidade de coletar, registrar, processar, armazenar,
recuperar e exibir informacdo, podendo, assim servir-se de diferentes tecnologias”. Os
computadores disponiveis na cooperativa e o quadro de avisos, por exemplo, compdem o
seu sistema de informacado. Os colaboradores utilizam esses equipamentos para receber
informacdes que sdo importantes para o desempenho de suas atividades e, quando necesséario,
para a tomada de decisdo. As comunicacoes internas, na forma de e-mails ou escritas, 0s
boletins, os informativos e outros meios, sdo também formas de se divulgar as informacdes e
comp&em o sistema de informacdo da cooperativa.

Sociedade — Grande unido de grupos sociais, em que a forma de conviver € marcada por um
contato maisimpessoal e na qual prevalecem os acordos racionais de interesses. Na sociedade
ndo ha o estabelecimento de relagdes pessoais e, na maioria das vezes, nao ha grande
preocupacao com o outro individuo, como na comunidade. Por isso, é fundamental haver um
aparato de leis e normas para regular a conduta dos individuos que vivem em sociedade, sendo
o Estado o aparato burocratico central nesse sentido.

Sustentabilidade — E um conceito sistémico, em que a sociedade preenche suas necessidades
e expressa 0 seu maior potencial no presente, sem comprometer as geracoes futuras, ou seja:
ecologicamente correto, economicamente vidvel, socialmente justo e culturalmente aceito.
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