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os servicos de atendimento prestado ao publico
dos usuarios de uma cooperativa de créd 00p as de crédito sdo classificadas como instituicdes
financeiras ndo bancarias, voltadas a viz aos seus associados, além de prestar determinados
servicos. A pesquisa foi realizada por meie estudo de caso e o referencial teérico abordado procurou
explorar conceitos sobre cooperativismo de cré oestao de servicos e satisfacdo do cliente. O crescimento e

produtos mais adequados as ne
operagdes e o modelo de gest:
realidade. Um dos principais p
identifica com os servigos

tivas. Como resultado da pesquisa, tem-se a compreensio da
1dos foi o quanto o usuario de uma cooperativa de crédito se

possivel destacar arelacdo entre a criacdo de valor para o usudrio, suas
expectativas e satisfaca o paraamelhoria dos servigos prestados pela cooperativa de crédito.

Palavras-chave: Ge operativas de crédito. Pesquisa de mercado. Satisfacdo do cliente.

1INTRODU

(2002), as cooperativas de crédito nasceram na Alemanha em 1848, assumiram
rias desde sua insercdo no Brasil em 1902. Elas se transformaram em um segmento
Financeiro Nacional, tendo sofrido alteragdes de acordo com o desenvolvimento

ilitares, na década de 1960. Para, entdo, chegar ao modelo atual, tragcado pela Resolugao n?
do Conselho Monetario Nacional, que consolida um novo cendrio para o sistema de
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cooperativas de crédito que teve inicio em 2003, com a criagdo das cooperativas de livre admissdo'de
cooperados.

Sociedades cooperativas sdo sociedades de pessoas, com forma e naturezas juridicas préprias. De acordo
com o Banco Central do Brasil (BACEN, 2008), sdo constituidas para prestar servicosfaos associados, cujo
regime juridico é definido pela Lein25.764, de 16 de dezembro de 1971.

Cooperativas de crédito, segundo Pagnussatt (2004), sdo institui¢cdes financeiras constituidas sob a forma
de sociedade cooperativa, tendo por objeto a prestagio de servicos financeiros aos assoeiados, como
concessao de crédito, captacdo de depositos a vista e a prazo, cheques, prestacid déservicos de cobranca, de
custddia, de recebimentos e pagamentos por conta de terceiros sob convénio com instituicdes financeiras
publicas e privadas.

O crescimento e a consolidacao das cooperativas de crédito dependem/de uma rapida evolucao, tanto na
estruturacao de produtos mais adequados as necessidades desse segmento guanto na revisao dos sistemas
que sustentam as operagdes e o modelo de gestdo de cooperativas. A pesquisa é achave para a compreensio da
realidade, instrumento técnico que permite o conhecimento do poteficial. do mercado, o direcionamento ou
avaliagdo da propaganda, a eficiéncia do marketing, a elaboracdo de éstratégias dépersuasao.

Este artigo retrata a pesquisa que coletou informacdes esclarecedoras guanto a satisfacdo dos associados
no atendimento, espaco fisico e servicos oferecidos, procurandesidentificar os pontos positivos e negativos
quanto ao atendimento ao publico, e, com isso, buscar a cada dia oferecer aos seus associados os melhores
Servigos.

2 IDENTIFICACAO DA ORGANIZACAO

Sentindo a necessidade de se organizar em busca de uma reducio das despesas bancarias, um grupo de
comerciantes sediados em Pompeu (MG) reunid-se patarconstituir um Posto de Atendimento ao Cooperado
(PAC), que aqui terd o nome ficticio de COMERCIOCRED. Esse’PAC é a filial de uma cooperativa da regido que foi
constituida em novembro de 2007 com o objetivo de apoiar e fortalecer o micro e pequeno empreendedor da
cidade de Pompeu (MG) e regido. 0 PAC COMERCIOCRED foi inaugurado em 3 de marco de 2008 com sessenta
associados, tendo alcangado ja no primeire ano de atividades um total de 198 associados. O nimero de
associados esta sempre em crescimento emvirtude dos resultados positivos que a instituicdo registra desde a
sua inauguracdo. A COMERCIOCRED é também ‘eonveniada com o Banco Cooperativo do Brasil S. A.
(BANCOOB), para operacionalizacde-das.atividades'da centralizagao financeira e servigos de compensagdo de
documentos.

A cooperativa possui 767 associados, sendo a sede com 530 e o PAC COMERCIOCRED com 237 associados.
Para se tornar associado, o interessado preenche uma ficha de inscrigdo, que é aprovada ou nio pelos
conselheiros e, se aprovade, o associadd so efetiva sua participacdo apds integralizacdo de quota capital
minima conforme reza no/estatuto»A cooperativa em sua totalidade possui uma equipe de quinze funcionarios:
dois gerentes, dois tesoureiros, trés eaixas, um porteiro, dois servicais, um contador, um atendente e trés
estagiarios; destes, sete trabalham nasinstalacées da COMERCIOCRED.

Os colaboradorgsyrecebemptréinamentos mensais oferecidos pela central e mantém reunides internas
quinzenal ou semanalmente, dependendo da necessidade. Esse treinamento visa manter uma equipe
capacitada pard prestar-atendimento adequado aos associados e as pessoas que procuram o Posto de
Atendimento @0 Coeperado (PAC) para utilizar os demais servigos oferecidos.

2.1 Estrutumaorganizagional

O significado paracooperativa de crédito é definido por aspectos econémicos e juridicos muito peculiares
nesse tipo_de sociedade; é entendida, segundo Poldénio (2001), como uma organizacdo de pessoas que se
juntam para realizar uma determinada atividade.

Nestéelevantamento, foi possivel descrever a estrutura organizacional da COMERCIOCRED. A mencionada
estrutura, definida em estatuto, esta apresentada na Figura 1.
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Figura 1 - Estrutura organizacional — COMERCIOCRED
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1, cabe do-lhe tomar toda e qualquer decisao de
a que ausentes ou discordantes. Os negdcios e
amente por um Conselho Fiscal, constituido de
trés membros efetivos e trés suplentes, togd leitos anualmente pela Assembleia Geral, sendo

0 6rgdo supremo da cooperativa é a Asse
interesse da entidade. Suas deliberagoes vincu

3 DEFINICAO DE SERVICOS

Omica convencional como bens intangiveis, conforme descrito
envolver o transporte, distribuicdo e venda de mercadorias do
ontecer no comércio atacadista ou varejista, ou podem envolver a
vacdo ou entretenimento. Ainda citando Gianesi e Corréa (1994), os
processo de prestagdo de um servigo, como acontece em restaurantes
nutencao.

de um servico é as pessoas interagindo com pessoas e servindo ao
macao de bens fisicos.

strong (2003), a intangibilidade dos servicos significa que eles ndo podem ser

Os servicos sao definidos na
por Gianesi e Corréa (1994). Os
produtor para um consumi
prestacdo de um servico,
produtos podem ser tra
ou em equipamentos da

No entanto, o fi
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Quadro T Caracteristicas do pacote de servico

Instalagdo de apoio | Instalagdes e equipamentos utilizados no servico.

Bens facilitadores | Itens fisicos fornecidos ao cliente.

Servicos explicitos | Principal razao da prestacao do servico — beneficios sensoriais.

Servicos implicitos | Beneficios psicoldgicos que o cliente pode obter com a prestacdo do servico.

Fonte: Adaptacdo de Fitzsimmons e Fitzsimmons (2002)

Servico € toda e qualquer atividade de inter-relacionamento entre um forneceder e um consumidor, e os
resultados de todas as atividades do fornecedor para atender as necegsidades do consumidor variam de
acordo com a atividade, sempre atrelados as principais caracteristicas dos 'servicos: Intangibilidade,
Inseparabilidade, Variabilidade e Perecibilidade. Segundo Fitzsimmons e Fitzsimmons (2002), tais
caracteristicas permitem que o papel das atividades de servigos nd economiiascontemporanea seja, além do
atendimento ao consumo final das sociedades, o facilitador dessas transagdes economicas, proporcionando os
insumos essenciais ao setor manufatureiro, permitindo efeitos "para a frente e para tras" na cadeia produtiva,
contribuindo com a expansao de polos de desenvolvimento.

4 SERVICOS BANCARIOS

A selecdo de servigos bancarios tem como objetio a fundamentacgdo da escolha dos produtos e servigos
financeiros a utilizar, a qual decorre da analisé 'comparada das ofertas apresentadas pelas entidades
financeiras consultadas.

Para compreender as caracteristicas das instituicdes fifianceiras e ndo financeiras, é necessario, num
primeiro momento, caracterizar a estrutura_do sistema financeiro brasileiro. Segundo Ferreira (2003), o
sistema financeiro nacional pode ser definido como o conjunto de instituicdes e 6rgaos que regulam, fiscalizam
e executam as operagdes relativas a circulagao da moeéda.e do crédito.

De acordo com o BACEN (2008), as nermas e regulamentos dos servigos bancarios para todo o sistema
financeiro brasileiro sdo definidas pelo Banco Central do Brasil. Segundo dados do BACEN (2008), integram o
sistema financeiro brasileiro o Conselho Monetario Nacional, o Banco Central do Brasil, a Comissio de Valores
Mobiliarios, o Banco do Brasil, o Banco Nacional de Desenvolvimento Econdmico e Social e outras instituicoes
financeiras publicas e privadas, que sdo as@peradoras do sistema financeiro. Dessa forma, o sistema financeiro
é composto por institui¢des financeiras banearias e nao bancarias, da quais fazem parte os bancos comerciais e
as cooperativas de crédito.

5 COOPERATIVA DE CREBITOS

As cooperativas de crédito sao organizacdes que prestam servigos financeiros aos associados, razao pela
qual sdo instituicoes importantes para o desenvolvimento de muitos paises. Segundo Meinen (2002), na
Alemanha, bef¢odas cooperativas de crédito, essas instituicoes possuem cerca de quinze milhdes de
associados, g correspondente a cerca de 20% de todo o movimento financeiro e bancario do pafs.

Conforme dados do BACEN (2008), as cooperativas de crédito registraram expressiva expansdo na dltima
década. De 1993 a 2004, enquanto o numero de instituicdes financeiras do pais caiu quase a metade, ao
diminuir de 1:065 para 646, as cooperativas de crédito aumentaram de 877 para 1.436. Também, de acordo
com informag¢oes do BACEN (2008), a participacio das cooperativas de crédito na area bancaria do Sistema
Financeiro Nacional ainda é pequena, mas o seu crescimento é significativo tanto no que diz respeito as
operacgdes de crédito quanto ao patrimdnio liquido. Em 1995, as cooperativas de crédito detinham uma fatia de
apenas 0,44% das operagdes de crédito, participacdo que avangou para 2,3% em 2005.

Conforme definicdo de Pagnussatt (2004, p. 13),
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cooperativas de crédito sdo sociedades de pessoas, constituidas com o objetivo de
financeiros aos seus associados, na forma de ajuda mutua, baseada em valores
equiidade, solidariedade, democracia e responsabilidade social. Além da prest
visam diminuir desigualdades sociais, facilitar o acesso aos servicos finan
cooperagdo e estimular a unido de todos em prol do bem-estar comum.

Schardong (2003) lembra que as cooperativas sdo uma sociedade de pessoas com for
proépria, de carater civil, ndo sujeitas a faléncia, constituidas para prestar seryi
bancario aos associados e a comunidade onde atuam. A atuagdo das cooperativa
Estatuto Social, mediante aprovacgio pelos seus associados em Assembléi
basicos do cooperativismo e alegislagdo que regulamenta a sua existéncia.

O carater cooperativo dessas instituicdes permite que a intermedia
riscos, pelas diversas razdes listadas por Schardong(2003).

Pinho (1982) ressalta que a cooperagao, quando organizada segun
da origem a determinados grupos sociais. Dentre tais grupos, as coo
em primeiro lugar, a fins econdmicos e educativos.

Troster e Mochén (2002) observam que o que diferencia os ba as cooperativas de crédito é a
capacidade de geracdo de moeda. Assim, é possivel tracap as icularidades que diferem uma
instituicao financeira bancaria de uma cooperativa de crédito @u

os principios
rra com menores

amente estabelecidos,
esentam aqueles que visam,

Quadro 2 — Diferengas entre as coopérativas ¢ 0.e 05 bancos

Bancos _ Cooperativas de Crédito

0 voto tem peso igual para todos (um associado, um voto)

0 poder é exercido na proporcdo do niimero de agdes

0 administrador é um terceiro (homem do mercado 0 administrador é do meio (cooperativado)

0 usuario ndo exerce qualquer influéncia na de ' g

d dut oda politica operacional emerge dos préprios usudrios/donos
precos dos produtos

Tém a tendéncia de preferir o grande poupador e Nao discriminam, voltando-se mais para os pequenos
maiores corporagées associados

Tém propdsitos mercan h

A mercancia nao é cogitada

0 relacionamento é personalizado individual com apoio da
informéatica

Atendimen massa, am o autosservico e a
automacd

la compe Desenvolvem-se pela cooperacao

0 resultado (sobra) é distribuido entre todos, na proporcéo
das operacdes individuais, reduzindo, ainda mais, o preco
final pago pelos cooperativados

Fonte: Adaptado de Meinen, Domingues e Domingues (2001)
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De acordo com o BACEN (2008), as cooperativas de crédito, pela Resolugdo n? 2.193/95, obtive
autorizagdo para constituir bancos cooperativos controlados por elas proprias. Hoje, ha no Bra
cooperativos: o Banco Cooperativo Sicredi S. A. (Bansicredi), fundado em 1995, em Peo
integrando o Sistema de Crédito Cooperativo (Sicredi) e o Banco Cooperativo do Brasil S. At (Baric
em 1997, com sede em Brasilia (DF), integrando os Sistemas de Cooperativas de Créd i do Brasil
(Sicoob).

Apesar do potencial de crescimento do segmento no Brasil e da importancia que vem ad
o desconhecimento sobre cooperativismo de crédito no Brasil, tanto pelo public por parte de
conceituados autores.

6 APESQUISA DECAMPO

estratégias preferidas
pesquisador tem pouco
seridos em algum contexto

De acordo com Yin (2001), os estudos de caso, em geral, apr:

quando se colocam questdes do tipo “como” e “por qué”. O autor ai
controle sobre os eventos, e o foco se encontra em fendmenos contem

davidareal.

Segundo Gil (2002), um Estudo de Caso compreende ualitativa, muito utilizada em
estudos organizacionais quando se procura conhecer os div, ista com o objetivo de subsidiar a
tomada de decisdes, associado a coleta de dados quantitati campo especifico, no caso deste estudo, a
cooperativa de crédito.

Fundamentado em Vergara (2005), é possivel r esta pesquisa a uma pesquisa descritiva, que
expoe as caracteristicas de determinada populagio inado fendmeno. Do mesmo modo, podem-se
estabelecer correlacdes entre variaveis e definir s contudo, ter o compromisso de explicar os
fendomenos descritos.

Para este trabalho, foram adotadas co
questionarios estruturados, por serem impog
natureza qualitativa e descritiva (YIN, 200

oleta de dados, entrevistas pessoais, com
ormacao para elaboracao de estudos de caso de

6.1 Amostragem e coleta de dados
ho envolveu pessoas associadas a cooperativa e também pessoas nao

ostra da pesquisa, foi utilizado o método proposto por Martins
se busca um nivel de confianca de 99%, conforme descrito pelo

A populagio pesquisada neste
associadas. Para a definicdo do
(2000) de amostra aleatéria si
autor.

Foi aplicado um tota ionarios, resultando em uma amostragem representativa da
populagdo. Os dados da oram retirados da pesquisa de opinido aplicada na cidade de Pompeu e,
mediante coleta de da i perceber que no grupo de entrevistados a maioria é formada por
homens na faixa etaria nos, comerciarios casados e com escolaridade secundaria, cuja renda
mensal é de 2 a4 salari

Para a elabo umentos de coleta de dados, procedeu-se inicialmente a uma pesquisa
tas afontes direta ou indiretamente relacionadas ao tema a ser tratado.
acoes consideradas relevantes e necessarias, passou-se entdo para a fase de
de construgio das questdes a serem abordadas com os entrevistados atendidos por
cooperativa de crédito.

De posse
formulacao

orteia a proposta de abordagem tedrica aqui apresentada é que a natureza especifica das
rvico reside no fato de ser essencialmente realizacdo de trabalho — independentemente das
ormais do processo para execuc¢do do servigco ou do servigo resultante desse processo.

ita ou implicitamente, os autores classicos e contemporaneos sempre trataram os servigos como
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realizagdo de trabalho. Entretanto, ha diferencas basicas, de ordem conceitual e metodolégica.
que servico érealizacdo de trabalho, derivam-se trés premissas:

1. Servigo é trabalho na sua acep¢do ampla e fundamental, podendo ser realizado n3
recursos humanos (trabalho humano) como também por maquinas e equipamentos (trab

2. Servico é trabalho em processo, ou seja, servico é trabalho na concepc¢ao dina
emagao.

3. Todo servigo é realizacdo de trabalho, mas nem toda realizagio de trabalho é se
existe umarelacdo bilateral entre servico e trabalho.

A classificagio dos servicos torna-se bastante ampla, sendo possivel identi das etapas da
realizagdo do trabalho nos processos econdmicos em geral, como no setor fin

Para as anélises dos dados da pesquisa, com foco na prestacado de servi
foram aplicados questionarios aos clientes e usuarios dos servicos da co
analisados. Por meio das andlises dos resultados obtidos pela aplica ionario, foram colhidas
opinides dos clientes e usuarios alvos desta pesquisa, com o intuito i pcao sobre os servigos
tradicionais e monitorar a qualidade de atendimento na cooperativa nicipio de Pompeu.

Para processar, analisar e interpretar os resultados obtidos co quantitativa, utilizou-se o
método de andlise descritiva, baseado em valores absolutos e pe alise de dados.

6.3 Caracteristica e perfil daamostra

A caracterizagdo da amostra foi efetuada com o obj perfil dos clientes da cooperativa de
crédito, bem como seus dados socioecondmicos.

O primeiro dado de relevancia é o que demonstr;
forma, 73,3% de pessoas do sexo masculino e 26,7
como cooperados e usuarios do posto de atendi

Em termos de faixa etaria, os clientes com m
com 36,7% da amostragem. A seguir é apres
sobre o perfil dos usuarios.

A escolaridade apresentada na pe entrou principalmente nos clientes de formagao
secundaria com 66,7% do levantamento. de atividade profissional, os dados referentes a ocupacao
indice - 50% dos entrevistados estdo nesta atividade.

sexo dos usudrios se apresenta da seguinte

Areas de ocupagdo dos entrevistados

Prof.Liberal

0,0% 10,0% 20,0% 30,0% 40,0% 50,0% 60,0%
Fonte: Os autores (2012)

das pessoas entrevistadas apresentou uma concentragdo na faixa de dois a quatro salarios
ercentual de 40,0% dos questionarios respondidos.

ante para o resultado da pesquisa foi o nimero de idas ao posto de atendimento e de
dos servigos da cooperativa, com um percentual de 60,0% respondendo que utilizaram os servigos

mais 7z vezes no ultimo més anterior a aplicagdo do questionario.
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Grafico 2 — Areas de ocupacdo dos entrevistados
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Fonte: Os autores (2012)

stentacdo e ampliacdo da
S que exigem o atendimento de

A qualidade dos servigos prestados se apresenta como um fator
base de clientes correntistas associados e dos clientes que utilizam os
bocade caixa.

6.4 Analise do nivel de satisfacdo e do grau de importa ersos atributos identificados ao
atendimento

A analise do nivel de satisfagdo e do grau de impo ibutos é baseada na avaliagdo de sete blocos
em que foram agrupados temas importantes p i . vel de satisfacdo por bloco de questdes
identificadas neste estudo é definido por uma g ue retrata a satisfacdo em uma escala descrita em:
Excelente, Bom, Médio, Fraco e Ruim.

E importante ressaltar que alguns dos en ram a opg¢do de ndo responder a algumas das
questodes propostas, ou por ndo terem info
escopo de servigos utilizados pelo cliente
pode resultar em um somatorio inferior a

Segundo Crosby (1986), qualidade é o pro
necessidades especificadas e a qualidade torna
ocorréncia de defeitos.

Para o levantamento feito, a anto a percepgdo de qualidade do usudrio diante dos servigos
prestados, dividiu-se em sete grandes temas. Tais temas abordados apresentaram percentuais de satisfacdo
dos usuarios dos servigos dacoop iva.dé crédito listados a seguir:

1. Atendimento pre  Neste bloco, pode-se observar como é a percep¢do dos clientes
relativamente a qualida ento prestado pelo caixa durante a atividade e servigos ofertados ao
usuario. No quesito “A publico/cordialidade”, 93,3% responderam que o atendimento foi
excelente, contraapenas am-no como bom.
na referida analise, os itens “Conhecimento das atividades da func¢do” e “O
esentaram um indice de satisfacdo de 56,7% como excelente em ambos os itens.

s,Nd0 ocorreu a marcagio de dados percentuais, o que
os dados listados em cada tabela.

umprindo de acordo com suas especificagdes, e que as
se possiveis se as especificagdes sdo obedecidas sem

nobservados por seu menor indice de satisfagio foram o “Atendimento telefonico”, com 55%
0 excelente; e os servicos prestados pelos “Atendentes de balcio” avaliados como bom por
vistados. Tais dados demonstram uma situacdo que deve ser observada por parte da
cooperativa.

utura fisica/localizagdo: Nos dados referentes a estrutura fisica do posto de atendimento da
iva, foi apurada a percepcdo de satisfacdo dos clientes para os itens de acessibilidade, espaco,
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transportes e seguranca. O item de maior pontuagao, com 73,3% dos entrevistados apontando cgmo excele
foi a “Localizacdo do ponto de atendimento”, seguido da “Seguranca e Limpeza” das instalagoes,
entrevistados opinando como excelente.

4. Operacdo dos servigos — burocracia: Estes servicos se apresentam como 0s
bancario. Alguns fatores alteraram os indices de satisfagao, principalmente por f:
desconhecimento dos usuarios.

A clareza e a disponibilidade de instrugdes e informagdes sobre os servigos prestados p goperativa se
apresentaram como satisfatorias, pois foram citados como excelentes por 53,3%

Porém, o “Tempo de respostas as solicitacdes e questionamentos” mostr
abaixo, com apenas 30,0% dos entrevistados avaliando o item como excelent

A percepc¢do dos usudrios para os “Servigos de Malote” apresentou um {
nem todos os clientes entrevistados utilizam o citado tipo de servigo.

5. Servicos de crédito/juros e taxas bancarias: Neste item, verifica-s
condicdo dos servicos de crédito, incidéncia de juros e das taxas ba
muito abaixo dos identificados nos quatro grupos anteriores.

No questionamento sobre “Ao fazer uso dos servicos de crédito e
30,0% dos entrevistados relacionaram o item como excelente. Q

do setor
acao ou

tamar muito
como bom; todavia,

ono que diz respeito a
u indices de satisfacdo

0, como foi o atendimento”
hecimento entre os valores das
nsideraram bom ou médio as
informacdes dadas sobre a diferenca de taxas de juros aplica o e pela cooperativa.

Apenas 23,3% dos entrevistados apresentaram sua opjni te para aos servigos prestados via
internet. Segundo levantamento da pesquisa, tais dados z ma menor penetracdo dos servicos por
internetjunto ao publico alvo.

Para tentar melhorar essa percepgao sobre os s rnet, agdes como uma nova sistematica de

6. Reclamagdes: A fidelizacao do cliente pa ior agilidade na solu¢do de problemas e naacdo
a respostas solicitadas pelos usuarios. As solici amacdes devem ter um retorno operacional e
informativo eficiente, de modo a ser perceb

Um fator de destaque foi quanto a
vontade e prontiddo” dos atendentes ao se areclamacao, 70,0% dos entrevistados afirmaram ser
e o fato de 83,3% dos entrevistados afirmarem que a
“Receptividade areclamagio” esta excelente ebom. A “Agilidade de solucdo” apresentou um
ia, 46,7% afirmaram ser excelente a solu¢do a uma reclamacio, e
resentou médio oubom.
7. Percepcdo geral da Coc rédito pelos usuarios: As cooperativas do sistema adotam
procedimentos muito con
am, além de fornecer servigos aos seus associados, criar as condi¢des
, hecessitam apresentar indices de liquidez e rentabilidade para dar
ranca aos associados aplicadores.
erativa de Crédito” permite ter uma visdo geral da percep¢do que os
de instituicdo. O quesito confiabilidade apresenta um indice de 93,3% de

,um indice impactante pelo tipo de operagiao que é uma cooperativa.

que justifiquem a sua e
sustentagdo ao empreen

0 item “Impres
clientes e usuari
satisfacdo entre

Tabela 1— Percepcdo geral da Cooperativa de Crédito pelos usudrios

Excelente Bom Médio Fraco Ruim

53,3%

40,0%

40,0%  33,3% 20,0%

40. Relacionamento e parceria 53,3%  40,0%

Fonte: Os autores (2012)
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A percepcao para fatores como “Etica e transparéncia” e “Relacionamento e parceria” demonstram que s
clientes ndo somente confiam na cooperativa como também a tém como uma parceira em suas atividades
empresariais ou ndo. Os indices de aprovagdo como excelente na percepg¢io dos usuarios foramde 53,3% dos
entrevistados.

Kotler e Armstrong (2003) explicam que os clientes meramente satisfeitos podem ser atraidos pela
concorréncia; entretanto, clientes totalmente satisfeitos apresentam um comportamento mais fiel.

A principal finalidade de uma cooperativa de crédito € liberar recursos a seus associados; assim, podemos
perceber que a politica adotada pela cooperativa na administracio da sua carteira déelientes foi eficaz para a
retencdo de seu publico alvo, os cooperados. Além disso, o perfil dos associados €, basicamente, formado por
pessoas do sexo masculino, com idade de 36 a 45 anos, com atuagdo no coméfreio, comdenda de dois a quatro
salarios minimos e, invariavelmente, essa composi¢ao da carteira de cliente§ contribui para a manutengao dos
atuais patamares de adimpléncia, segundo dados do BACEN. Deve-se, também, considerar o fato de se tratar de
uma cooperativa, o que contribui para que os associados tenham mais cuidado eom o seu patriménio e
consequentemente, no relacionamento com a prépria cooperativa.

No levantamento feito, foi possivel identificar o valor percebido pelos usuariosidos servicos da cooperativa
de crédito. Conforme Fitzsimmons e Fitzsimmons (2002), o valor dado pelocliente é resultado da avaliagdo do
conjunto de beneficios encontrados em um produto ou servi¢o.em relagao aos esforcos despendidos na sua
aquisicdo. Kotler e Armstrong (2003) relatam que criar valor£ ofertar algo que dé destaque a um produto ou
servico navisdo do cliente. Quer dizer, ndo é o que o produtoOferece, mas 6'que se espera que o produto faga de
modo destacado e, se possivel, tnico.

Ao término das analises, as avaliagdes foram semelhantes no conjunto de atributos. Verificou-se uma
tendéncia dos entrevistados em assinalar excelente e/bomma maioria dos itens, fazendo com que as médias
ficassem sempre elevadas, fato que reafirma os objetivos tracados para a pesquisa efetuada, identificar a
percepc¢do do usuario quanto aos servicos prestados o atendimento ao publico de uma cooperativa de crédito.

7 CONSIDERACOES FINAIS

O cenario atual de mercado indica qué aslempresas estdao buscando cada vez mais melhorar a percepgao de
seus clientes em relagdo aos servicos e produtos efertados, o que pode resultar em um processo de fidelidade
por parte dos clientes. Mas, sem abordar aspectos como valor, expectativas e satisfacdo, é praticamente
impossivel alcancar a fidelizagdo desseselientes. Portanto, no sentido de melhor entender como os usuarios de
uma cooperativa de crédito percebem tais servicos, destacou-se, no corpo deste trabalho, a relacdo entre a
criacdo de valor para o usudrio, suas expectativas e satisfagdo, como o caminho para a melhoria dos servicos.

A COMERCIOCRED demonstra sua preocupacao, para com os seus associados, em gerar retorno financeiro,
prestar bons servicos, prepercionando” melhoras constantes na qualidade de servicos prestados a seus
cooperados.

Um dos principais pontos observados no processo de pesquisa gira em torno da possibilidade de obten¢do
delinhas de crédito maisiacessiveis as necessidades dos clientes, especialmente no que se refere a taxa de juros,
tarifas, prazos e gardntias. Com@Ttesultado da pesquisa, tem-se a compreensao da realidade. Um dos principais
pontos observades foi ©'quanto o usudrio de uma cooperativa de crédito se identifica com os servigos
prestados, tal idéntificagaoaukilia na manutengao do nivel de atendimento e de satisfacdo do cliente.

A COMERECIOCRED vem atender as necessidades dos associados, oferecendo servicos como linhas de
crédito a custos menores, com agilidade e boa qualidade sendo esta uma das solu¢des encontradas para que as
empresas possam se manter no mercado, reduzindo custos e utilizando todos os servicos de que necessitam.

No quie concerne a percepgao dos usudrios, isso entendendo o significado da palavra satisfagdo como ato ou
efeito de satisfazer-séjcontentamento, prazer advindo da realizacdo do que se espera, do que se deseja, para a
COMERCIOCRED, a percepgao dos associados esta atrelada ao que estes esperam ou desejam do atendimento,
daestrutura-fisicaydos produtos e servicos prestados pela cooperativa.

Desseé'medo, o resultado da pesquisa confirmou que o nivel de satisfacdo dos associados foi considerado
positivo/ja que a maioria deles se encontra satisfeito com a COMERCIOCRED no que se refere aos fatores que
foram foco da pesquisa.
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Ao final deste trabalho, é possivel concluir que a COMERCIOCRED ja possui capacidade de a
usudrio e estrutura para competir no mercado de igual para igual com outras instituicdes fi
percepcdo de seus usuarios, apresenta-se como uma Cooperativa de Crédito confiavel
atende de forma positiva as necessidades de seus associados.

MANAGEMENT SERVICES: THE PERCEPTION OF THE USER CONCERNING THE SERV
THE CUSTOMER SERVICE OF A CREDIT UNION

IDED TO

ABSTRACT
The aim of this study was to find out the perception of the customer car i ided to the public by
users of a credit union. Credit unions are classified as nonbank financial i i to allow loans to its
members, as well as providing certain services. The research was con a case study and the

ice management and
rapid evolution, both in
of systems which support the
it has been the understanding of

customer satisfaction. The growth and consolidation of credit u
structuring products best suited to the needs of this segment as th
operations and management model of cooperatives. As a resul

reality. One of the main points was observed how the user of a ifies with the services provided
by the cooperative, a factor which assists in perception abo ice and customer satisfaction. At
the end of this, it was possible to highlight the relations the creation of value for the user, their
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