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RESUMO

DREHER, Andréia Nunes Calixto. A satisfagcao dos associados de uma
cooperativa de crédito do sudoeste do Parana. 2020. 36 f. Trabalho de
Concluséo da Especializagdo em Gestdo Contabil e Financeira - Universidade
Tecnoldgica Federal do Parana. Pato Branco, 2020.

Este trabalho teve como objetivo analisar a satisfagdo dos associados de uma
cooperativa de crédito. Foi aplicado um questionario para 50 associados da
cooperativa localizada no sudoeste do Parana. A pesquisa possui natureza
qualitativa e quantitativa, através desses resultados foram identificadas
algumas falhas nos servicos, e definidas oportunidades de melhorias. De modo
geral, os resultados apontam que existe um bom nivel se satisfagdo dos
associados na maioria dos servigos, e um o6timo relacionamento o que justifica
a sua associagdo na cooperativa. O tempo de atendimento no caixa e
estacionamento, que mostra a insatisfacdo dos associados, os demais servigos
avaliados demonstram satisfacao, precisa de melhoria nesses fatores, como ter
mais colaboradores no caixa em dias de movimento, e investir em um local
para estacionamento dos associados.

Palavras-chave: Cooperativas de crédito. Satisfagcdo. Associados.



ABSTRACT

DREHER, Andréia Nunes Calixto. The satisfaction of members of a credit
union in southwest Parana. 2020. 36 f. Trabalho de Conclusdo da
Especializacdo em Gestdo Contabil e Financeira - Universidade Tecnoldgica
Federal do Parana. Pato Branco, 2020.

This work aimed to analyze the satisfaction of members of a credit union. A
questionnaire was applied to 50 members of the cooperative located in
southwest Parana. The research has a qualitative and quantitative nature,
through these results some flaws in the services were identified, and
opportunities for improvement were defined. In general, the results indicate that
there is a good level of satisfaction of members in most services, and a great
relationship, which justifies their association in the cooperative. The service time
at the cashier and parking, which shows the dissatisfaction of the associates,
the other evaluated services demonstrate satisfaction, need improvement in
these factors, such as having more employees at the cashier on busy days, and
investing in a parking space for the associates.

Keywords: Credit union. Satisfaction. Associates.
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1 INTRODUGAO

Com a globalizagcdo, a sociedade sentiu a necessidade de novas
estratégias de expansdo do mercado financeiro, os bancos como fontes
primordiais de crédito e recursos financeiros estdo perdendo espaco para
outras opgdes, entre elas as cooperativas de crédito, (LIZOTE et al., 2013).

Cada vez mais existe um surgimento de novos servigos e produtos nas
cooperativas de crédito, é crescente essa diversidade oferecida pelas agéncias
e todas buscam em satisfazer as necessidades dos seus associados, pois sem
eles ndo teriam como existir os negocio.

Cooperativa de crédito € uma instituicdo financeira formada pela
associacdo de pessoas para prestar servicos financeiros exclusivamente aos
seus associados. Os cooperados sdao ao mesmo tempo donos e usuarios da
cooperativa, participando de sua gestdo e usufruindo de seus produtos e
servigos. Nas cooperativas de crédito, os associados encontram os principais
servicos disponiveis nos, como conta-corrente, aplicagdes financeiras, cartdao
de crédito, empréstimos e financiamentos. Os associados tém poder igual de
voto independentemente da sua cota de participacdo no capital social da
cooperativa. O cooperativismo nao visa lucros, os direitos e deveres de todos
séo iguais e a adesao é livre e voluntaria (BANCO CENTRAL DO BRASIL,
2019).

Para Lizote et al. (2013): “Atualmente as cooperativas de crédito ganham
grande destaque no setor financeiro devido ao tipo particular de propriedade
em comum de todos os associados, que também sido simultaneamente os
clientes”. Possuem responsabilidades perante a sociedade, comunidade e
também com os associados, conservam seus valores e principios mantendo
suas origens em enquanto organizagao, (LIZOTE et al., 2013).

Segundo Lizote et al. (2013): “O crescimento continuo das cooperativas
de crédito no Brasil demonstra uma nova tendéncia para quem deseja investir e
buscar recursos para suas atividades operacionais”. Com objetivo de contribuir
com as cooperativas de trabalho e producdo agricola e outros setores da
sociedade, surgiu no Brasil em 1902 com um grupo de produtores rurais na

cidade de Nova Petrépolis, no Rio Grande do Sul, com o intuito de investir



financeiramente em novos projetos que fosse de facil acesso os recursos
financeiros e possivel retorno do capital investido (LIZOTE et al., 2013).

O desafio dos gerentes nos dias de hoje é focar nas atividades que
realmente atendam as expectativas e satisfacdo dos associados, para isso &
importante conhecer quais sido fatores determinantes para os associados

quando avaliam os servigos oferecidos pela cooperativa, (ZACHARIAS, 2008).

1.1 OBJETIVO GERAL

O trabalho tem como objetivo verificar a satisfacdo dos associados
quanto aos produtos e servicos oferecidos em uma Cooperativa de Crédito
localizada no sudoeste do Parana.

1.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

a) ldentificar caracteristicas de qualidade no servigo a serem melhoradas.
b) Avaliar falhas nos servigos prestados.

c) Analisar a satisfagdo quanto aos produtos oferecidos.

1.3 JUSTIFICATIVA

Para manter-se no mercado, um dos fatores essenciais para as
cooperativas de crédito € qualidade no atendimento, tornando-se um
diferencial, com esse trabalho sera possivel identificar os fatores da satisfacao
do associado e o que leva a insatisfagéo.

A qualidade no atendimento ao cliente é a diferencial face a
concorréncia, pois apresenta um elevado grau de dificuldade, ja que a
qualidade no atendimento depende da atitude dos profissionais em todos os
niveis, (SILVA, 2016).
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A oportunidade da pesquisa para o segmento bancario converge um
momento vivenciado pelas instituigdes, caracterizado por competitividade,
incorporagao de novas tecnologias, globalizagdo de atuagéo, e o atendimento
diferenciado € que mantem os associados fidelizados.

Umas das principais contribuicdes desse trabalho a sociedade, reside na
identificacdo de alternativas no atendimento que permitam tornam mais
eficientes para os associados e futuros associados. Em termos de contribuigao
académica, é importante para comparar com estudos semelhantes que
verifique a satisfagdo do associado em uma cooperativa de crédito do sudoeste

do Parana.
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2 FUNDAMENTAGAO TEORICA

Neste capitulo sera apresentada a fundamentacdo tedrica, que dara
embasamento para esse estudo, abordando temas relacionados conceitos de
satisfacao, atendimento, a importancia do atendimento diferenciado, produtos e
servicos e estudos anteriores, cada item € importante na construgcdo da
pesquisa, nos itens abordam temas que fundamentam a pesquisa, nos estudos

anteriores podemos perceber como os autores coletaram dados de pesquisa.

2.1 COOPERATIVAS DE CREDITO

As cooperativas de crédito foram trazidas para Brasil por imigrantes
alemaes, suicos e italianos que tentaram reproduzir um modelo ja usado em
suas comunidades, a primeira foi criada em 1902 no Rio Grande do Sul, foi de
lento crescimento (ROCHA; MELLO, 2004).

Mas afinal, qual a definigdo de cooperativa? Cooperativa é definida
como uma atividade decorrente das iniciativas ligadas ao sistema cooperativo,
originarias de setor publico ou privado, isoladas ou coordenadas entre si, desde
que reconhecido seu interesse publico a partir da Lei 5.764/71 (BRASIL, 1971).

Compreender que as cooperativas de crédito sido sociedades de
pessoas destinadas a oferecer assisténcia financeira a seus cooperantes, que
objetiva promover a aplicacdo de recursos privados de seus cooperados e
assumir possiveis riscos (NARCISO; PEREIRA; OLIVEIRA, 2013).

O cooperativismo de crédito se caracteriza:

Em promover acesso aos servigos financeiros e intermediagcao de
recursos assumindo os riscos correspondentes e gerando beneficios
para a comunidade. Trata-se de iniciativas promovidas através das
comunidades desenvolvendo sustentabilidade para o local,
especialmente na formagdo de poupanca e financiamento das
iniciativas empresariais, promovendo beneficios sociais pela geragéo
de empregos e distribuicdo de renda. (VENTURA; FILHO; SOARES,
2009, p.17).
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O objetivo das cooperativas € de certa forma, a busca para
permanecer forte o seu patriménio e se destacar no mercado se baseando em
praticas de gestdo apoiadas em um sistema de governanca através das
praticas de seus funcionarios (UTZIG; CARPES; CUNHA, 2012).

2.2 CONCEITOS DE SATISFACAO

Para Dos Santos, Dos Santos e Da Silva (2016), satisfagdo € algo que
esta aguardando receber, na mesma proporgéo que se deseja, a qual pode ser
boa ou ruim, as instituigdes financeiras estdo cada vez mais preocupadas com
isso, pois procuram a fidelidade, onde os cooperados possam percebem sua
importancia na cooperativa, ja que a valorizagdo é um dos itens onde se obtém
um negocio bem sucedido. Umas das maneiras simples de deixar o associado
satisfeito, e com prazer da compra €& a cordialidade no atendimento, a
demonstracdo que esta preocupada com ele, fazendo ele se sentir importante
para o negocio, e apds o fechamento do negocio ter um acompanhamento,
sendo com visitas e relacionamento.

Xavier (1992) opina sobre a intengdo da implementagao para o banco

atingir o nivel de satisfacao do cliente, e ainda comenta:

Em principio deve haver a intengdo de manter o cliente satisfeito, que
se transforma em uma politica de negocio do banco voltada para
destacado estilo em prestar servicos. Em seguida, amarrar esta
intencdo com empenho e comprometimento para realizar esta
politica. Isso se pressupbe firme vontade administrativa e
determinacgao. (XAVIER, 1992, p.56).

Através do atendimento € possivel identificar as necessidades dos
associados, em que situagbes se encontram, onde diante disso consegue

oferecer o que lhe melhor lhe encaixa naquele momento.
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Figura 1: Modelo das cinco etapas do processo de compra do consumidor.

Reconhecimento Busca de Avaliacao Decisdo Comportamento
do problema informagoes de alternativas de compra pos-compra

Fonte: Adaptado de Dos Santos, Dos Santos e Da Silva (2016, p.222).

A figura 1 nos mostra a importancia das etapas do processo de compra,
sendo primeiramente reconhecer o problema, isto é identificar o que o
associado necessita depois buscar as informagbes onde haja solugdo do
problema, onde serao avaliadas as alternativas, e com essa avaliacdo tem se a
decisdo de compra, apos isso vé o comportamento do associado apds a
compra, consegue obter sua satisfacdo (DOS SANTOS; DOS SANTOS; DA
SILVA, 2016).

Dos Santos, Dos Santos e Da Silva (2016), com servigos padronizados
no atendimento, os precos praticados, qualidade nos servicos, com isso €&
possivel perceber a satisfagdo do associado, por meio do que O servigo
significa para ele.

A satisfagao dos associados é:

A sensacgao de prazer ou desapontamento resultante da comparacao
entre desempenho (ou resultado) percebido de um produto e as
expectativas do comprador. Se o desempenho ndo alcangar as
expectativas, o cliente ficara insatisfeito. Se alcanga-las, ele ficara
satisfeito. Se o desempenho for além das expectativas, o cliente
ficara altamente satisfeito ou encantado. (KOTLER; KELLER, 2006 p.
142).

A satisfagdo € tudo em um negocio, os associados se fidelizam porque
gostam do bom atendimento e que nesse atendimento lhe passam confianga
que estao adquirindo um servigo de boa qualidade, e junto com isso vem o bom
atendimento, que trabalha junto com uma boa satisfagdo (DOS SANTOS; DOS
SANTOS; DA SILVA, 2016).

2.3 ATENDIMENTO

O atendimento é uma forma primordial para desenvolver um

relacionamento com o associado. Com a tecnologia em avancgo, a instituicao
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bancaria disponibilizam canais para atender de forma &agil e econdmica os
associados, por meio de caixas eletronicos, internet banking, mobile, agentes
credenciados. Onde tudo isso facilita, muitos dos associados n&o conseguem ir
frequentemente a agéncia, com um dia-a-dia corrido, os meios eletrénicos sao
de grande valia (DOS SANTOS; DOS SANTOS; DA SILVA, 2016).

A finalidade do atendimento ao associado é criar solugdes financeiras, é
importante a cooperativa como um todo deve estar envolvida com
comprometimento no atendimento como o associado espera e se sinta
valorizado (BRAGA et al., 2014).

Atendimento com boa qualidade n&o tem custo, porém atendimento
deficiente sai muito caro, por isso € de grande importancia capacitar os
colaboradores com treinamentos, pois um associado insatisfeito divulga mais o
nome da empresa que um associado satisfeito (BRAGA et al., 2014).

Quando uma empresa oferece o melhor atendimento para os seus
clientes, ela quer que seu atendimento seja eficiente e seja excelente aos olhos
dos clientes. Como o cliente passou a ter mais acesso ao consumo ele se
tornou mais exigente e busca mais atencao por parte das empresas (BRAGA et
al., 2014).

Para Braga et al. (2014) “Custa pelo menos cinco vezes mais conseguir
um cliente novo do que fidelizar um cliente antigo. Simplesmente € um grande
prejuizo deixar um cliente sair do banco insatisfeito Segundo Braga et al.
(2014) “O principal erro é ndo conhecer bem os produtos”. Quanto mais

conhecimento sobre o produto, melhor € o argumento de venda”.

2.4 PRODUTOS E SERVICOS

Conforme Dos Santos, Dos Santos e Da Silva (2016):

Os produtos e servigos fazem a diferengca do negécio. Para uma
instituicao financeira, a forma em que sdo segmentados a sua
funcionalidade, recursos, tarifas e vantagens para suprir a
necessidade financeira é que torna a instituicdo competitiva frente ao
mercado. Assim, cada vez que se utiliza um produto ou servico em
uma cooperativa de crédito, é gerado crescimento para todos. (DOS
SANTOS; DOS SANTOS; DA SILVA, 2016, p. 225).
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As organizagdes que obtém resultados satisfatdrios em relacdo a sua
rentabilidade, sdo as que possuem o peso relativo ao servico onde a qualidade
se servico € um dos fatores imprescindiveis no processo decisorio de compra
(SILVA, 2016).

O mercado consumidor de hoje, estd mais exigente em termos de
exceléncia e qualidade de produtos e servigos, em termos de especificagbes
técnicas da concorréncia se faz necessario a criagdo de diferenciais
competitivos (DALENOGARE; JUNIOR; SILUK, 2013).

Conforme Dalenogare, Junior e Siluk (2013):

Esse diferencial de servir o cliente pode ser definido como o
fornecimento consistente de utilidades e lugar. Ou seja, os produtos
so terao valor no momento em que estiverem nas maos do cliente, na
hora e lugar exigidos. Salienta ainda, que esse atendimento pode
variar da pronta entrega até o servico de pds venda, constituindo
assim, significado de mais valor aos olhos do cliente, pois agregou
valor ao produto (DALENOGARE; JUNIOR; SILUK, 2013, s.p).

Para que o produto apresente valor aos olhos do cliente, precisa
fornecer ideia de tempo e lugar, de disponibilidade que carrega em si um
conceito complexo, frequéncia e confiabilidade de entregas, tempo consumido
(DALENOGARE; JUNIOR; SILUK, 2013).

Segundo Fiebig e Freitas (2011):

Ainda ndo muitas sdo as empresas que perceberam a importancia da
qualidade nos servigos e dos servigos para seus resultados,
qualidade esta estreitamente ligada a satisfagdo do cliente. A busca
da qualidade nao deve ser um fim em si mesmo, mas ter sempre o
foco de ser um meio para a satisfagado do cliente. (FIEBIG; FREITAS,
2011, p. 747).

A qualidade é uma soma de percep¢cdes acumuladas nos contatos
realizados durante a prestacéo de servicos, por isso € indispensavel que toda a
organizacgao tenha ciéncia disso (FIEBIG; FREITAS, 2011).
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Conforme Johnston e Clark (2002):

O bom servico — que satisfaz ao cliente e atende as intengbes
estratégicas da organizagdo — é, normalmente, o resultado de
desenho e entrega cuidadosos de um conjunto de processos inter-
relacionados. Frequentemente, os servigos falham porque foram
inadequadamente desenhados e executados. Embora o processo de
servigo seja apenas um elemento da operacéo, é a parte que envolve
todas as demais atividades (JOHNSTON; CLARK, 2002, p.200).

E essencial um bom servico para satisfazer o cliente, & conjunto de
fatores inter-relacionados, a organizagdo precisa ter um cuidado nisso,
normalmente esses servicos sofrem falhas por falta de execugdo nos
processos (JOHNSTON; CLARK, 2002).

2.5 ESTUDOS ANTERIORES

E possivel encontrar diversos estudos relacionados & pesquisa de
satisfacdo, relacionados com diversos temas. Os estudos anteriores tém por
objetivo complementar a fundamentacédo tedrica do presente trabalho. Dos
Santos, Dos Santos e Da Silva (2016) realizaram um estudo como tema
“Estudo da satisfacdo dos cooperados a cooperativa de crédito livre admissao
Rio Parana — Sicredi cidade Gaucha — PR”, como método utilizado pesquisa
descritiva, apresentando as caracteristicas principais da cooperativa, utilizou
também observagdes sistematica e participante, com questionario de multipla
escolha.

Na pesquisa de Dos Santos, Dos Santos e da Silva (2016) foram
entrevistados 95 cooperados, onde resultou mais de 90%dos associados
percebem a forma positiva do relacionamento e o atendimento, o atendimento
via terminal financeiro apresentou 78% de satisfagdo, quanto a recepcao,
interacéo e receptividade 61% encontram satisfeitos.

Ja no estudo de Braga et al. (2014), foi um estudo de caso, realizado na
instituicao financeira do Santander, com foco na equipe de caixas, descrevendo
a rotina do atendimento, enfatizando pontos importantes do atendimento, o

autor preservou o maximo as questdes internas, o autor observou a rotina dos
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caixas, e gerenciamento das filas. Conclui que o atendimento constitui uma das
fases mais importantes do processo técnico da venda e promove o interesse
conseguido na comunicagdo. Para oferecer um excelente atendimento a
organizacdo deve estar comprometida com o cliente procurando oferecer-lhe
um atendimento que gere confianga e satisfagdo com o que € consumido.

No estudo de Oliveira, Carvalho e Rosa (2012), como tema de pesquisa
Clima organizacional: fator de satisfagdo no trabalho e resultados eficazes na
organizacao, onde analisaram conceitos de clima organizacional, satisfagao no
trabalho, resultados eficazes para organizagdo. Pesquisa através de um
questionario contendo 20 perguntas sobre satisfagdo e insatisfagdo no
ambiente de seu trabalho, selecionaram duas escolas para aplicar as questoes:
uma escola particular, outra publica. Total de entrevistados foram 112
professores na escola Publica e 66 professores na particular.

Nos resultados dessa pesquisa Oliveira, Carvalho e Rosa (2012), na
Instituicdo Publica conclui que o grau de satisfagdo dos funcionarios foram 60
professores satisfeitos e 40 insatisfeitos, esse resultado chamou ateng¢ao do
autor, pois as respostas positivas e negativas ndo estdo distantes uma da
outras, podendo indicar divisdo entre os trabalhadores e o0 modo como se
sentem e se comportam nessa instituigdo. Na instituicdo Particular, no geral
professores se mostraram muito satisfeitos com a Instituicdo onde trabalham,
onde autor conclui que nao obteve resultado negativo.

Na pesquisa de Batista et al. (2005), onde autor pesquisou sobre como
tema: Fatores de motivacdo e insatisfacdo no trabalho do enfermeiro.
Inicialmente fez as coletas de dados dirigindo um formulario ao representante
da instituicdo, onde com isso obteve informacdes sobre o quantitativo de
enfermeiros lotados, condigbes e exigéncias no ato de admissao, salario base
inicial e atual, apds o levantamento de dados. Percebeu que as instituicdes
trabalham com um numero reduzido de enfermeiros, acarretando sobrecarga
dos profissionais. Apés o levantamento das informacbes foi elaborado e
aplicado o questionario, as questdes foram referentes remuneragdo, o gostar
do que faz, o bom relacionamento multiprofissional, a possibilidade de
crescimento profissional, o poder de resolutividade atrelado ao compromisso
com a populacdo, as condicbes de trabalho. Foram entrevistados 252

enfermeiros, Batista et al. (2005) identificou, que enquanto existem pessoas
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que se sentem motivadas pelo sucesso financeiro, outras se sentem felizes
fazendo algo que gostam desde que isso lhe dé o retorno financeiro minimo
necessario para uma sobrevivéncia digna. Desta forma, dependendo da
importancia que alguém atribua a ter dinheiro, a remuneragao pode satisfazer
alguma necessidade de auto realizagao.
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3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS DA PESQUISA

Conforme Gil (2002 p.17):" Pode-se definir pesquisa como o
procedimento racional e sistematico que tem como objetivo proporcionar
respostas aos problemas que sao propostos”. A pesquisa € necessaria quando
nao se dispbe de informagdes suficientes para responder o problema, ou
quando a informagao encontra-se em estado de desordem que n&o possa ser
adequadamente ser relacionada ao problema (GIL, 2002).

Foi aplicado um questionario a 50 associados, questdes de multipla

escolha.

3.1 ENQUADRAMENTO METODOLOGICO

Para realizacdo desse trabalho foi usado pesquisa de carater
exploratéria, com apresentagdo de analises qualitativas e quantitavas. “A
pesquisa exploratéria conforme Gil (2002, p. 41)” tem como objetivo
proporcionar maior familiaridade com o problema, com vistas a torna-lo mais
explicito ou a constituir hipoteses. Pode-se dizer que estas pesquisas tém
como objetivo principal o aprimoramento de informagdes ou a descoberta de
intuicoes”.

Conforme Gil (2002, p.41) conclui:

Seu planejamento é, portanto, bastante flexivel, de modo que
possibilite a consideragdo dos mais variados aspectos relativos ao
fato estudado. Na maioria dos casos, essas pesquisas envolvem: (a)
levantamento bibliografico; (b) entrevistas com pessoas que tiveram
experiéncias praticas com o problema pesquisado; e (c) analise de
exemplos que "estimulem a compreensdo” (GIL, 2002, p. 41).

Planejamento da pesquisa exploratéria € de facil compreenséo, pois
considera varios aspectos relacionados ao estudo, Gil (2002).
Conforme Gerhardt e Silveira (2009, p. 33): “A pesquisa quantitativa, que

tem suas raizes no pensamento positivista l6gico, tende a enfatizar o raciocinio
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dedutivo, as regras da légica e os atributos mensuraveis da experiéncia
humana”.
Para Gerhardt e Silveira (2009):

Diferentemente da pesquisa qualitativa, os resultados da pesquisa
quantitativa podem ser quantificados. Como as amostras geralmente
sao grandes e consideradas representativas da populagdo, os
resultados sdo tomados como se constituissem um retrato real de
toda a populagéo alvo da pesquisa (GERHART; SILVEIRA, 2009, p.
33).

A pesquisa quantitativa € possivel mensurar resultados, com amostras
grandes, com resultados em retrato real de toda a populagdo da pesquisa
(GERHART; SILVEIRA, 2009).

3.2 PROCEDIMENTOS PARA COLETA DOS DADOS

Para realizar a coleta dos dados junto a populagdo de interesse foi
utilizado como instrumento de pesquisa questionario contendo onze questdes
de perfil e motivos de o porqué da associacao, e sete itens contendo cada trés
perguntas com niveis de satisfagdo de 1 a 5 referente a expectativa dos
servigos. De acordo com Gil (2002, p. 114 e 115) “Por questionario entende-se
um conjunto de questbes que sao respondidas por escrito pelo pesquisado.
Entre vista, por sua vez, pode ser entendida como a técnica que envolve duas
pessoas numa situacao "face a face" e em que uma delas formula questdes e a
outra responde”.

Ainda para Gil (2002):

As pesquisas deste tipo caracterizam-se pela interrogacao direta das
pessoas cujo comportamento se deseja conhecer. Basicamente,
procede-se a solicitacdo de informagdes a um grupo significativo de
pessoas acerca do problema estudado para, em seguida, mediante
analise quantitativa, obterem-se as conclusdes correspondentes aos
dados coletados (GIL, 2002, p. 50).
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Através dos dados coletados pela pesquisa mediante questionario, é
possivel obter e as conclusbes do assunto escolhido, onde a analise
quantitativa nos possibilita isso, GIL (2002).

3.3 ANALISES DE DADOS

O questionario obtido teve como base a autora Sartori (2009), como
tema em sua dissertacdao de mestrado: que teve como objetivo mensurar a
satisfacdo dos associados, Sartori (2009) utilizou de um questionario fechado,
de multipla escolha, através de uma adaptagdo do modelo servqual.

Para analisar os dados obtidos através do questionario, foi usado o

programa SPSS, que através dele gerou os graficos, conforme no item abaixo.
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4 APRESENTAGAO E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

A pesquisa foi realizada com 50 associados de diferentes carteiras: agro,
fisica, juridica, por meio de questionario com perguntas de multipla escolha.
Nesta secao serdao apresentados com grafico os resultados encontrados sobre
a satisfacdo dos cooperados da Cooperativa de Crédito situada no sudoeste do
Parana.

Na questao de perfil (género), 64% foram do género masculino e 36%
feminino. Maior publico que respondeu foi da idade entre 21 a 45 anos com
66%%, com a maioria de profissdo de empresa privada e empresario, 16% foi
entre 46 a 60 anos, 14% acima de 61 anos, e 4% até 20 anos. Referente a
frequéncia a cooperativa 62% respondeu que frequenta 2 vezes na semana ou
mais, e 18% vdo uma vez por semana na cooperativa, 14% visitam
esporadicamente, 6% uma vez no més, e 4% uma vez na semana.

O fator que influenciou associar na cooperativa esta disposto no grafico

1 abaixo:

Grafico 1: Fator que influenciou se associar na cooperativa.

Fator que influenciou se associar na Cooperativa
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Fonte: Autoria prépria

Conforme o grafico 1 nota-se que a maior porcentagem do que

influencia as pessoas se associar na cooperativa € a amizade com os
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colaboradores e o bom atendimento, isso € um dos diferencial, pois é

necessario ter relacionamento, bom atendimento, para atrair as pessoas.

O associado foi

recomendar os servigos da cooperativa, conforme o grafico 2.

questionado sobre os fatores que motivaria a

Grafico 2: Fatores que motivaria recomendar os servigcos da Cooperativa.
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Fonte: Autoria prépria

Os fatores mais respondidos para recomendar os servigos da

Cooperativa foi o bom atendimento, confianga e transparéncia, isso demonstra

que os colaboradores transmitem isso para associados.

A maioria dos modelos de qualidade de servico enfatiza o

comportamento das pessoas da organizagdo como um elemento importante na

percepcao da interagdo de servigo ou encontro de servigo com os clientes

(ALVES; RAMALHO; COL, 2015).

Os associados foram questionados referentes as operagdes e servigos

que mais utilizam na cooperativa, conforme o grafico 3.
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Grafico 3: Operagodes/servigos que mais utilizam.
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Fonte: Autoria prépria

Observa-se que a operagdo que mais utilizam é a movimentagdo da
conta-corrente.

Os associados foram questionados qual era o tempo de associagcado na
cooperativa, conforme o grafico 4.

Grafico 4: Tempo de associag¢ao na cooperativa.

Tempo de associagao na Cooperativa
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Fonte: Autoria prépria

Pode-se observar no grafico qual a grande maioria dos associados que
responderam tem bastante tempo de associagao, de 2 a 10 anos.
Para Mioto (2007, p.11):

O Pressuposto basico da lealdade ¢ de que o cliente satisfeito
tendera a retornar a empresa em outras ocasides e exercera uma
influencia positiva sobre outros clientes. As vantagens competitivas
que os leais ou fiéis podem proporcionar as empresas sao inumeras:
sao leais por muito tempo; experimentam produtos novos e
aperfeicoados fazem comentarios favoraveis sobre a empresa e seus
produtos. (MIOTO, 2007, p. 66).

O associado satisfeito com o atendimento e servico acabam se
fidelizando, e ajuda divulgar o servigo da cooperativa, é influenciador positivo
para outros associados (MIOTO, 2007).

Os associados foram questionados referente se recebem atencao

individualizada, conforme o grafico 5.

Gréfico 5: Atencgao Individualizada.

Se os associados recebem atencao individualizada
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Observa-se que os graficos demostram que os associados estédo
satisfeitos com a forma que os colaboradores esclarecem suas duvidas, e
tratam cada assunto conforme a necessidade do associado.

O processo de percepcgao dos associados € moldado por trés fatores: as
caracteristicas das informacgdes recebidas, o contexto ou o0 ambiente em que a
informacgé&o é recebida e as caracteristicas do associado (MIOTO, 2007).

Os associados foram questionados referente os motivos que deixariam

de ser associados na cooperativa, conforme o grafico 6.

Grafico 6: Motivos de deixar de ser associado na cooperativa.

Motivos de deixar de ser associado na Cooperativa
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Fonte: Autoria prépria

Nota-se pontos a observar no grafico 6 sobre o que poderia vim o
associado encerrar sua conta, o que prevaleceu com 38% foi o mau
atendimento, e dois fatores com 20% muitos burocracia e elevagao de tarifas,
podemos associar essa burocracia na dificuldade de se conseguir tal produto, e
cuidar para nao falhar nessas areas.

Os associados foram questionados referente se o numero de caixas é

suficiente, conforme o grafico 7.
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Grafico 7: Se o niumero de caixas é suficiente.
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Um ponto negativo apontado pelos associados, grande maioria 44% dos
associados estao insatisfeitos com numeros de caixas, e com certeza nos dias
de grande movimento é percebido isso, um ponto a ser melhorado.

Os associados foram questionados se é facil estacionar proximo a

agencia, conforme o grafico 8.

Grafico 8: Se é facil o estacionamento préximo a agéncia.

Se & facil o estacionamento proximo a agéncia
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Na&o conseguir vaga para estacionar também €& um problema, os
associados estao insatisfeitos, grande maioria, sendo 36% que discorda com a
afirmacao que é facil estacionar proximo a agencia e 24% discorda totalmente.



29

5 CONSIDERAGOES FINAIS

Apos a realizagdo da pesquisa pode-se afirmar que a cooperativa de
crédito vem se preocupando com a qualidade de seus servicos e produtos,
uma vez que a maioria dos associados mostra-se satisfeitos quanto ao
atendimento de suas necessidades.

As respostas dos associados foram encontro dos resultados do
questionario, e através dele foi possivel identificar pontos a serem avaliados e
melhorados.

A identificagdo dos fatores é de importancia para cooperativa, pois o
crescimento constante se deve ao fato dos associados sairem satisfeitos com
os servigos prestados, para que, posteriormente voltem a utiliza-los.

Através do questionario foi identificado que ha pontos a melhorar como
no grafico 7 que apresenta que o numero de caixas € insuficiente, sendo assim,
os associados acabam enfrentando filas demoradas, e no grafico 8, dificil
estacionamento perto da cooperativa.

Em outros fatores, também ha pontos fortes a observar, com o estudo,
identificou que a cooperativa passa para os associados confianca e
transparéncia, e que recebem atengao individualizada.

Diante da pesquisa realizada, € possivel dizer que os objetivos foram
alcangados, pois através dela em conjunto com a teoria foi possivel tirar
conclusdes concretas para reformulagdes de agdes e estratégias.

O estudo levantou informagdes importantes que auxiliam no
desenvolvimento da cooperativa, mostrou a opinido dos associados, e através
disso olhar para os pontos fracos e comecgar achar solucbes de mudanca.
Desta forma fica a sugestdo de fazer pesquisa desse carater em outras
agéncias da cooperativa.

Conclui-se que esse estudo é de grande importancia tanto para o
académico que teve oportunidade de investigar a satisfagdo dos associados da
cooperativa, como para instituicdo que possibilitou a realizagado desse estudo.

Sugere-se como estudo futuro, uma pesquisa mais ampla sobre o nivel
de satisfacdo dos associados, aplicando das demais agéncias que estédo

interligadas.
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ANEXO

ANEXO A: Questionario de pesquisa.
PESQUISA DE SATISFACAO

Esta pesquisa tem por objetivo conhecer sua opinido sobre a qualidade dos servigos
prestados pela Cooperativa.

Por favor, indique o grau de concordancia com base na escala de expectativas abaixo
quanto aos aspectos relacionados aos servigos prestados pela Cooperativa. Por exemplo:
Se vocé discorda totalmente com a caracteristica descrita circule o nimero 1. Se vocé
concorda plenamente circule o numero 5. Em situac¢des intermedidrias, circule um
numero entre 2 ¢ 4, de acordo com o seu grau de concordancia ou discordancia.

Nao ha respostas certas ou erradas. Estamos apenas interessados em conhecer o niimero
que melhor expresse suas expectativas em relacao as afirmacoes referentes a
Cooperativa.

NAO PRECISA IDENTIFICAR-SE.

1 Idade:
( )até 20 anos. ( )21 a45. ( )46a60 ( )acimade 61.

2 Sexo:
( ) Feminino ( ) Masculino

3 Profissao:
( ) Agricultor ( ) Funcionario Publico ( ) Aposentado ( ) Empresario/comerciante
( ) Funcionario empresa Privada ( ) Outros:

4 Que fator influenciou a se associar na Sicredi?

( ) bom atendimento ( ) amizade com os colaboradores ( ) tarifas e taxas menores ( )
produtos e servigos diferenciados ( ) indicagdo de algum amigo ( ) local em que a
Sicredi esta instalada () Outros

5 Que fatores motivariam vocé€ a recomendar os servicos e produtos da Sicredi:

( ) bom atendimento ( ) agilidade no atendimento ( ) taxas e tarifas menores que a
concorréncia ( ) facilidade em conseguir empréstimos ( ) confianca, credibilidade e
transparéncia () Outros

6 Que fator motivaria a deixar de ser associado do Sicredi?

( ) mau atendimento ( ) filas demoradas e dificuldade de ser atendido ( ) taxas e
tarifas mais elevado que a concorréncia ( ) dificuldade para conseguir empréstimos ( )
muita burocracia ( ) produtos mais caros que a concorréncia ( )

Outros

Frequéncias de visitas a cooperativa:

( ) Uma vez por semana

() Duas vezes ou mais por semana ( ) Uma vez ao més
() Esporadicamente

8 Quais as operacdes ou servicos que voce mais utiliza na Cooperativa:
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() Movimentacao de conta corrente ( ) Efetuar pagamentos diversos
() Movimentacgdo de conta investimento ( ) Receber beneficios sociais
() Solicitar empréstimos pessoais

() Solicitar encaminhamento de Pronaf

9 Quanto tempo faz que vocé € socio da cooperativa a:
()0alano ()2a3anos ( )4aS5anos ( )6al0anos( )10a20anos ( )acima

de 20 anos.

10 Voce utiliza servigos de outra institui¢ao financeira?

() Nao
() Sim. Qual:

11 E importante para vocé que a cooperativa disponibilize os servigos de:
Cartao magnético (débito/crédito, saques, pagamentos e consultas).

() Sim () Nao

Terminais de caixa eletronico (débito/crédito, saques, pagamentos e consultas) () Sim

() Nao

SATISFACAO

Discordo totalmente
Discordo
Indiferente
Concordo

Concordo totalmente

Questdes sobre a expectativa dos servigos Expectativa

Aspectos
Tangiveis

As instalagdes e equipamentos da cooperativa sao (2B @@ ®B)
modernos.

O numero de caixas no atendimento ¢ suficiente. () 2)3) @) (5)

Os materiais promocionais (cartazes, folhetos, murais, (1) (2) (3) (4) (5)
etc) sao
agradaveis e de facil visualizagdo.

Confiabilidade

Os contratos/empréstimos sao cumpridos pela () 2)B) @) (5
Cooperativa
conforme o acordado.

Ha real interesse dos colaboradores em resolver os (1) (2) (3) (4) (5)
problemas
dos associados.

Os colaboradores da Cooperativa estdo sempre

dispostos a prestar esclarecimentos sobre os IAICIEIE))
exercicios (prestacao de

contas anuais)
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Responsividade

Os associados da Cooperativa possuem facilidade em contactar
diretamente com a administragdo.

(1) (2) (3) (4) (5)

A cooperativa oferece flexibilidade quanto aos servigos
oferecidos (conta corrente, empréstimos, depdsitos).

(1) (2) (3) (4) (5)

Os associados da Cooperativa recebem atencdo
individualizada,
de acordo com as suas necessidades.

(1) (2) (3) (4) (5)

Os colaboradores da Cooperativa
atendimento personalizado.

proporcionam um

(1) (2) (3) (4) (5)

A Cooperativa possui colaboradores que entendem as

Empatia necessidades especificas dos associados. (1)(2) (3) (4) (3)
Os colaboradores da Cooperativa sdo constantemente
oo (1) (2) (3) (4) (5)
e corteses com seus associados.
Os acessos a Cooperativa sdao bem sinalizados para facilitar a
chegada ao seu destino. (1) (2) (3) (4) ()
Acesso E facil o estacionamento préximo 3 agéncia. (1) (2) (3) (4) (5)
A localizacdo da Cooperativa facilita o acesso dos associados. (1) (2) (3) (4) (5)
Os colaboradores utilizam linguagem clara e tem seguranga no
esclarecimento de duvidas dos servicos prestados. (1) (2) (3) (4) ()
Seguranga A conduta dos colaboradores inspira confianga em seus (1) (2) (3) (4) (5)
clientes.
A Cooperativa inspira seguranga ao associado em suas
transagdes. (1)(2) (3) (4) (5)
A aprovacgdo de financiamento é répida. (1) (2) (3) (4) (5)
Velocidade O tempo aguardado para ser atendido é adequado. (1) (2) (3) (4) (5)

Dracto7a am avariitar farmalizar3A AAc carnvirAac Aa ~rédita

(1) 2V (2N (1) [R)



