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RESUMO

A Cooperativa Creduni é uma organizacao que investe em capacitacao profissional e
enfrenta desafios para manter os profissionais motivados, fazendo com que haja
gualidade no atendimento e sucesso nas operagdes financeiras. Nesse contexto,
considera-se a satisfacdo do cliente (no caso, cooperado) um atributo indispensavel
ao desenvolvimento e a sustentabilidade de uma organizacdo, estando ligada a
gualidade do atendimento oferecido. Dessa forma, percebe-se que o diferencial
para o0 consumidor é a qualidade com que o0s servicos sdo prestados,
argumentando-se que clientes satisfeitos continuam seu relacionamento comercial
no futuro. Assim, verificou-se a necessidade de uma investigacdo referente a
satisfacdo do cliente nessa cooperativa. Dessa forma, a presente pesquisa objetivou
avaliar o nivel de satisfacdo do cooperado em relacdo a qualidade do atendimento
oferecido pela Creduni. Para alcancar esse objetivo, realizou-se uma pesquisa
exploratoria, utilizando questionarios com sete dimensfes aplicados numa amostra
de vinte e quatro cooperados. Concluiu-se por meio da andlise de dados que os
consumidores sdo satisfeitos com o atendimento oferecido, considerando niveis
altos de satisfacdo. Infere-se que essa pesquisa podera subsidiar intervencdes
futuras para melhoria na qualidade do atendimento de demais cooperativas.

Palavras- chaves: Atendimento; Satisfacdo; Cliente; Cooperativa CREDUNI.



ABSTRACT:

The Creduni Cooperative is an organization that invests in job training and faces
challenges to keep motivated professionals, there are quality services and success in
financial operations. In this context, it is considered an attribute customer satisfaction
Is essential to the development and sustainability of an organization, being linked to
the quality of care offered. In this way, one realizes that the differential to the
consumer is the quality with which the services are rendered, arguing that satisfied
customers continue their business relationship in the future. Thus, there was a need
for an investigation concerning customer satisfaction in this cooperative. Therefore,
the present research aimed to evaluate the level of client satisfaction regarding the
quality of care offered by Creduni. To achieve this goal, an exploratory research
using questionnaires with seven dimensions applied on a sample of twenty-four
members. It was concluded by means of the analysis of data that consumers are
satisfied with the service offered, whereas high levels of satisfaction. Infers that this
research may subsidize future interventions to improve the quality of care of other

cooperatives.

Keywords: customer service; Satisfaction; Client; Cooperative CREDUNI.
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1. INTRODUCAO

A medida que a globalizagdo avanca, concomitantemente ha um aumento
crescente da competitividade em varias organizagbes, almejando um melhor
posicionamento no mercado: precos atraentes, lucros altos e clientela satisfeita
(SCHROEDER; IATCHAC, 2008, p. 2). Nesse contexto, percebe-se que empresas
de diversos setores econdmicos buscam satisfazer os consumidores, procurando
promover a satisfacdo por meio de um atendimento personalizado e qualificado.

Dessa forma, compreende-se a satisfacdo do cliente como um atributo
indispensavel ao desenvolvimento e a sustentabilidade de uma organizacéo
(CROCCO et al, 2006). Nesse entendimento, percebe-se que a satisfacdo do
usuario de algum servico estd diretamente ligada a qualidade do atendimento
oferecido pela empresa e o diferencial para o cliente passa a
ser a qualidade com que os servigos sado prestados (ZACHARIAS; FIGUEIREDO;
ALMEIDA, 2008).

Ao analisar-se a qualidade de um servico em uma cooperativa de crédito, é
preciso considerar a satisfacdo do cliente. Nesse contexto, compreende-se que a
gualidade no atendimento é a capacidade que um produto ou servigo possui para
satisfazer plenamente as expectativas do cooperado. A percepcdo do perfeito
conhecimento do associado, suas necessidades, desejos (de reconhecimento,
conforto, prestigio, exclusividade, personalizacdo) e expectativas sdo pontos

indispensaveis para a prestacdo qualificada do funcionério.

Nesse entendimento, observa-se que direcionar o atendimento para esses
aspectos implica atender com presteza, competéncia, credibilidade, confiabilidade,
disponibilidade dos profissionais, segurancga, organiza¢cdo, comunicacao e iniciativa.

Dessa forma, surge o seguinte questionamento de pesquisa:

“Qual o nivel de satisfagdo do cliente relacionado a qualidade do atendimento

oferecido pela Creduni?”

Para responder a indagacéo, o presente estudo objetivou avaliar o nivel de
satisfacao do cliente em relacdo a qualidade do atendimento oferecido pela Creduni.
Para tanto, elencou-se os seguintes objetivos especificos: Verificar a satisfacdo dos

cooperados em relagdo a estrutura fisica da Creduni; Analisar o nivel de satisfacédo
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dos cooperados relacionado ao atendimento prestado pela Creduni; Averiguar os

servicos ofertados pela Creduni mais utilizados pelos clientes.

Diante do exposto, a pesquisadora e também funcionaria da instituicao,
percebeu a necessidade de uma analise acerca dos pontos referentes a estrutura,
aos cursos, ao atendimento, a divulgacao e aos servigos oferecidos pela Creduni na

opinido dos cooperados.

Este artigo apresenta um contexto relativo aos servicos, a qualidade nos
servigos e a satisfacdo dos consumidores, bem como um detalhamento dos métodos
e as técnicas utilizadas para a investigacdo, a coleta e a andlise de dados.

1.1. SERVICOS

Segundo Kotler (2000), servico € algo que € ofertado para alguém, ndo sendo
representado como algo fisico, mas sim como uma atividade de oferecimento de um
produto usufruido pelo cliente no ato do recebimento, ndo acumulavel. Dessa forma,
todas as organizacGes, em algum momento de sua relacdo com o cliente estao

oferecendo um servigo, mesmo na venda de produtos aos clientes.

Schroeder e latchac (2008, p. 2) corroboram:

O aumento dos servicos oferecidos pelas empresas é uma das
caracteristicas do rapido avancgo tecnoldgico ocorrido nos ultimos anos no
ambiente profissional. A diferenciacdo estd em como oferecer e o que
oferecer a mais para o cliente que compra o produto, ou seja, quais 0s
servicos disponiveis ha oferecer para que o cliente saia satisfeito. O
marketing de servigos veio de encontro com Administracdo Moderna, que
cria a necessidade de gerar beneficios cada vez mais atraentes para os
clientes.

Portanto, observa-se que a busca de diferenciacdo dos servicos com base
nos beneficios que estes proporcionam aos varios segmentos de clientes, € uma
forma de adquirir vantagem em relacédo a concorréncia. (COBRA 1986, p. 34). Tal
caracteristica € perceptivel no setor de servicos que emprega um namero elevado

de colaboradores, sendo o capital humano o foco diferencial (COBRA, 2005).

Dessa forma, organizacbes tendem a destinar vultosos recursos na
gualificacdo de seus recursos humanos, devido a necessidade de ter uma méao-de-
obra que esteja apta a dar um retorno a quem procura um determinado tipo

especifico de servigo.
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Existem diferencas significativas entre bens fisicos e servi¢os, devido as
caracteristicas peculiares de cada um. Segundo Gronroos (2000), os bens fisicos
sdo considerados como: tangiveis; homogéneos; com producdo e distribuicdo
separados do consumo; clientes ndo participam do processo de producao; produtos
séo estocados e transferéncia de propriedade.

De acordo com o autor mencionado, 0s servicos sdo avaliados como:
intangivel; heterogéneo; producado; distribuicdo e consumo Sao processos
simultaneos; valor principal produzido nas interagdes entre comprador e vendedor;
clientes participam da producéo; ndo pode ser mantido em estoque e néo transfere

propriedade.

Sousa (2010) afirma que em um ambiente competitivo de uma organizacao
financeira, existe uma grande instabilidade, logo a satisfacdo dos clientes passa a
ter um fundamental papel na opcao dos clientes. Nesse espaco externo instavel, as

empresas disponibilizam servigos que vao de encontro a total satisfagao do cliente.

O Quadro 1 apresenta quatro caracteristicas de servicos, diferenciando-os de

outros bens.

Caracteristicas de servigos
Intangibilidade e Os servigos por ndo serem algo palpavel, os clientes ndo o véem
e ndo o sentem
e A avaliacdo da qualidade dos servi¢cos antes ou depois da compra
€ mais dificil que a avaliacdo da qualidade dos produtos, em
virtude dos servigos possuirem menos atributos de pesquisa

Variabilidade e Eles ndo séo padronizados, visto que sua composicdo depende
de cada situacao, e até de quem o oferta.

Inseparabilidade. e Os servicos sdo inacumulaveis, ndo sdo reaproveitados para
outros clientes, sendo finalizado quando o cliente usufrui do
mesmo.

e Mercadorias sao produzidas, vendidas e logo consumidas, isto €,
0s servigos sdo vendidos e consumidos ao mesmo tempo.

. Servicos ndo podem ser normalmente produzidos em um local
centralizado e consumido em locais descentralizados como o0s
produtos. Os servicos também sdo inseparaveis de seu
fornecedor.

Perecebilidade ¢ Nenhum servico pode ser armazenado, por ndo ser algo fisico

Quadro 1: Caracteristicas de servigos

Fonte: Kotler (1996)
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De acordo com o Quadro 1, a intangibilidade, a variabilidade, inseparabilidade
e a perecebilidade sdo caracteristicas dos servigcos prestados, precisando ser

consumidos para que haja uma avaliacdo da qualidade do servico oferecido.

1.2. QUALIDADES EM SERVICOS

A qualidade é um diferencial para qualquer organizacdo, mas para as
prestadoras de servico € essencial para a permanéncia no mercado, pois diferencia
empresas que prestam servigos semelhantes. Nesse entendimento, observa-se que
a satisfacdo do cooperado de uma cooperativa de crédito estéd diretamente ligada a
gualidade do atendimento prestado (SOUSA, 2010).

Gianesi e Correa (1996) apud OLIVEIRA (2008) ressaltam que no Brasil os
consumidores acostumaram a se conformar com servicos de baixa qualidade, tanto
no setor publico como no setor privado, com raras exce¢des. O Quadro 2 apresenta

os fundamentos da qualidade de servicos:

Fundamentos da qualidade de servi¢os
Compromisso das liderancas (deve fazer parte da cultura da organizacgao).
Uma cultura orientada para o cliente (objeto de acompanhamento constante).
Um sistema bem desenhado (amigavel, com altos padrées).
O uso eficiente da tecnologia e da informacéo (para servir, atender e monitorar, constituindo-se
numa vantagem competitiva).
Quadro 2: Fundamentos da qualidade de servicos
Fonte: Spiller et al (2006)

De acordo com o Quadro 2, verifica-se que os fundamentos da qualidade de
servicos refere-se a cultura da organizacao voltada para o cliente, ao compromisso
dos gestores, a relacdes de companheirismo entre os funcionérios e ao uso da
tecnologia (Spiller et al, 2006)

O Quadro 3 apresenta itens que fazem parte da gestdo da qualidade em

ambientes de servicos.

Gestdo da qualidade em ambientes de servi¢os
O esforgo pela qualidade aparece na interagdo com o cliente.
Interagéo direta com o cliente
Intensa interagao
Suporte ao cliente (qualidade de servicgo)
Dificil padronizacéo
Feedback imediato
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‘ Expectativas dinamicas ‘
Quadro 3: Gestao da qualidade em ambientes de servigos
Fonte: Paladini (2006)

Uma das principais maneiras de uma empresa diferenciar-se de concorrentes
€ prestar servicos de alta qualidade (KOTLER, 2006). A area de prestacdo de
servicos envolve a producdo de servicos e a estruturacdo de seus métodos
(PALADINI, 2006).

Kotler (2006) e Spiller et al (2006) apresentam cinco determinantes da

gualidade de um servico:

e Confiabilidade: habilidade de desempenhar o servico prometido com

seguranca e precisao.

e Prestatatividade: disposicdo em ajudar os consumidores e em fornecer

servico rapido

e Seguranca: o conhecimento e cortesia dos funcionarios e sua habilidade em

inspirar confianca e responsabilidade.
e Empatia: o cuidado e a atengao individualizada aos consumidores.

e Tangibilidade: a aparéncia das instala¢des fisicas, equipamentos, funcionarios

e materiais de comunicagao.

Nesse entendimento, percebe-se que o critério de avaliacdo da qualidade é
algo subjetivo, isto é, cada pessoa farda o seu julgamento, de acordo com suas
expectativas, seus valores e suas demandas (SPILLER et al, 2006). Nas
cooperativas de crédito os clientes avaliam o ambiente de atendimento, ou seja, a
estrutura fisica do estabelecimento, os servicos oferecidos, o atendimento, a

comunicacao da empresa e outros atributos.

1.3. COOPERATIVISMO DE CREDITO

O Brasil apresenta atualmente trés principais sistemas: Sicredi, sistema de
crédito cooperativo; Sicoob, sistema de cooperativas de crédito do Brasil; Unicred,

cooperativa de economia e crédito matuo dos profissionais da area de saude.

O Quadro 4 apresenta os principios que norteiam o cooperativismo de crédito.
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Principios norteadores do cooperativismo

Intercooperacdo: a cooperativa devera sempre divulgar informacdes relevantes, pois o
cooperativismo devera também ter uma papel social.

Educacéo, formacao e informacdo: a cooperativa tem o papel de qualificar seus sécios, através de
cursos de qualificacéo, tornando aptos a participarem da clpula da cooperativa. Além disso, devera
difundir os principios do cooperativismo de crédito, ndo apenas no seu ambiente interno, como
também no ambiente externo da cooperativa;

Autonomia e independéncia: os sOcios sdo reis interessados nas decisdes da cooperativa, por
serem eles os acionistas desta forma de sociedade, possuindo o poder de decidir o futuro da
cooperativa

Participacdo econdbmica dos membros: os integrantes da cooperativa contribuem de forma
homogénea no capital, onde dependendo do lucro arrecadado, este podera ser repartido entre os
sécios na forma de sobras

Gestao democrética: qualquer cooperado independentemente do capital social investido, tem a
oportunidade de participar das decisdes da cooperativa. Eles sdo representados por Assembléias,
onde estas representam todos os sécios;

Adesdo voluntaria e livre: o publico-alvo das cooperativas tem o livre arbitrio de participarem da
cooperativa, ficando disponivel o estatuto da cooperativa para que o futuro cooperado tenha poder
de decisdo de aderir ou ndo a cooperativa

Quadro 4: Principios norteadores do cooperativismo
Fonte: Portal do Cooperativismo (2009)

As cooperativas de crédito sdo eficazes na democratizacao do crédito e para
desconcentragdo da renda. Além disso, possibilitam a segmentos da sociedade
organizada buscar solucdes para seus problemas de acesso ao crédito e aos
servi¢cos bancarios de forma auténoma e independente (VILELA; NAGANO; MERLO,
2007).

Segundo a Lei 5764/71, de 16 de dezembro de 1971, uma cooperativa é
“formada por pessoas que reciprocamente se obrigam a contribuir com bens ou
servicos para o0 exercicio de uma atividade econbémica, de proveito comum, sem
objetivo de lucro”. As cooperativas de crédito sdo compostas como sociedade
cooperativa, com natureza juridica restrita a ela, ndo tendo o risco de faléncia, pelo
gual a mesma disponibiliza servigos financeiros com condi¢cdes diferenciadas para
seus soécios (SOUSA, 2010).

O Quadro 5 apresenta caracteristicas que s&o restritas a este tipo de

sociedade:

Caracteristicas das cooperativas de crédito

Adesdo voluntaria, com um namero de associados que é controlado, para todos os soOcios
satisfazerem suas necessidades;

Variabilidade do capital social representado por quotas-partes, que varia de socio para sécio, de
acordo com sua movimentacao;
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Limitacdo do numero de quotas-partes do capital para cada sécio, onde cada cooperado tem um
limite de participa¢do no capital social da cooperativa;

Inacessibilidade das quotas-partes do capital a terceiros, estranhos a sociedade, onde o capital
social s6 pode ser compostos pelos sécios;

Singularidade de voto, cada sdcio tem a oportunidade de votar para compor 0s Conselhos;

Quorum para funcionamento e deliberagéo da Assembléia Geral baseado no numero de sdcios;
Retorno das sobras liquidas, que séo parte do lucro da cooperativa, de acordo com a utilizacdo dos
servi¢os da cooperativa;

Indivisibilidade dos fundos de reserva,;

Inaceitabilidade de preconceitos de carater politico, racial e social;

Quadro 5: Caracteristicas das cooperativas de crédito
Fonte: Adaptado da Lei 5764/71

De acordo com Rios (1998), toda cooperativa devera manter uma estrutura
moderna, onde devera acompanhar as tendéncias do setor bancéario, porém
diferencia-se em missdo como organizacdo, aléem de sua formacéao inicial. H4& um
limite de absor¢cdo de sdcios por parte da cooperativa que varia de acordo com a
estrutura fisica, operacional e a capacidade de oferta.

As caracteristicas mencionadas ndo sao restritas as cooperativas de crédito,
mas a qualquer tipo de cooperativa, desde a de servi¢o até a agropecuaria, devendo

todas seguirem esse parametro previamente estabelecido. (RIOS, 1998)

As cooperativas de crédito apresentam divisbes que as caracterizam
enquanto, de segundo e terceiro graus; as cooperativas de segundo grau Sao
classificadas de Federacdes, tendo como cooperativas associadas as singulares; as
de terceiro grau sdo denominadas Confederacfes, onde se associam as de segundo
grau. Esse nivel hierarquico deve ser respeitado dentro da estrutura do
cooperativismo de crédito, pois existe uma rigida fiscalizacdo por parte do Banco
Central (SOUSA, 2010).

1.4 ESTRUTURA DE UMA COOPERATIVA

De acordo com Sousa (2010) as cooperativas de crédito para serem
reconhecidas como sociedades cooperativas, devem apresentar itens

indispenséaveis na sua formag&o, como:
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o Assembléia Geral: fundamental na cooperativa, por em suas reunifes

oferecerem condic¢des de qualquer socio se manifestar;

o Diretoria: é o 6rgdo superior na administracdo da cooperativa, sendo
composta por representantes dos demais socios, através de eleicdo. Faz valer as

decisfes aprovadas em Assembléia;

o Conselho Fiscal: ele fiscaliza a parte operacional da cooperativa, além

da gestao do patriménio;

o Orgéos Auxiliares da Administragdo: € constituido por comités ou

nucleos, onde auxiliam a gestao da cooperativa,

o Capital subscrito: é a obrigacdo que o sb6cio assume de integralizar,

fazendo com que a cooperativa possa dar continuidade a suas atividades;

o Capital integralizado: € a integralizacdo do valor subscrito pelo sé6cio. O
sécio tem a oportunidade de decidir como sera pago esse valor;

o Participacdo: € a efetiva participacdo do s6cio no andamento das
atividades da cooperativa, fazendo com que o soOcio participe dos resultados

positivos da cooperativa.

1.5. A CREDUNI

A cooperativa de crédito CREDUNI foi fundada na Assembleia Geral em
06/04/1999, por 24 fundadores, autorizada a funcionar pelo Banco Central, em
04/08/1999, com inicio de funcionamento em 16/12/1999, tendo a primeira operacéo
de crédito em 03/05/2000 (SOUSA, 2010).

Na sua fundagdo, a CREDUNI funcionava em Campina Grande instalada em
uma sala de 10 m?, alugada a Pro-Reitoria do Interior da UFPB, localizada dentro da

reitoria desta Instituicdo de Ensino Superior.

Hoje, ao completar 16 anos de funcionamento, a CREDUNI apresenta o
resultado do grande desenvolvimento vivenciado, possuindo um quadro social de
servidores (funcionérios e professores) das instituicdes publicas de ensino superior
do Estado da Paraiba em numero préximo de 6.000 cooperados. Seu quadro

funcional € formado de 45 colaboradores distribuidos na sede administrativa que
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funciona no Bairro da Prata em Campina Grande, e com postos de atendimentos
(PA) no Campus da UFCG, no Castelo Branco proximo do Campus da UFPB em
Jodo Pessoa, no Campus de Bodocongé da UEPB, posto de atendimento eletrénico
no Centro de Vivencia do Campus da UFPB em Jo&o e constréi presentemente o PA
no Centro de Vivencia do Campus | da UFPB para atender os cooperados daquela

instituicdo mais proximo do seu lugar de trabalho.

O sucesso da cooperativa se reflete na dimensao dos negdécios que realiza.
Sua carteira de ativos atingiu um total proximo de R$ 150.000.000,00 (cento e
cinguenta milhdes de reais) e a de empréstimos e financiamentos R$
118.000.000,00 (cento e dezoito milhdes de reais). E uma cooperativa altamente
capitalizada, com mais de R$ 73.000.000,00 (setenta e trés milhdes de reais) de
depdsitos a prazo; um patriménio liquido superior a R$ 51.000.000,00 (cinquenta e
hum milh&es), destacando-se entre as cooperativas de créditos brasileiras do norte e
nordeste que apresenta maior rentabilidade. Esta grande capitalizacdo mostra a
confianca que os cooperados investidores tém na instituicdo, investindo suas

economias a instituicao.

E uma cooperativa de crédito singular que compde o Sistema UNICRED
CENTRAL NNE, ao lado de 33 outras cooperativas de crédito. Internamente
apresenta um organograma nao formal verificado na Figura 1 e 2, a seqguir: Este
organograma representa as relagdes hierarquicas dentro da empresa e
mostra a distribuicao dos setores, unidades funcionais e cargos e a
comunicagao entre eles e permite situar como ocorre o processo de

atendimento na instituicao.



18

Figura 1 — Organograma da CREDUNI

CREDUNI
ORGANOGRAMA

| Comité Marketing = de Expansio |
jCoemils de Rscupsrsglo do Crédio |
Comifld de Rilsoo |
A5 a5 sorls Jundies
Aspsssoris ds Tl

Fonte: Sousa (2010)

Observa-se na Figura 2, a seguir, que o atendimento é efetuado
pelos atendentes nos PA, subordinados ao gerente, ao subgerente e estes,
sao subordinados a Gerencia Geral, responsavel pela area de negdcio. Sob
a responsabilidade da Gerencia de Controladoria estao as atividades de
retaguarda. Os atendentes sao reunidos em grupo e geralmente um
assistente - geralmente melhor capacitado orienta nos procedimentos e
assessora nas atividades onde surge alguma dudvida no processo de

atendimento.



19

FIGURA 2 — Organograma do PA de Joé&o Pessoa.

CREDUNI VNI

Fonte: Sousa (2010)

A CREDUNI oferece a seus cooperados varios servicos e produtos
financeiros com a vantagem de ter juros e taxas competitivas, servicos esses que
vao de encontro as necessidades dos sécios que buscam na cooperativa algo que
outras instituicdes financeiras néo disponibilizam com o diferencial que uma
cooperativa possuli.

Procura oferecer um atendimento diferenciado das instituicBes bancarias por
meio do atendimento personalizado. No caso do crédito consignadoeste servico €
efetuado pelos atendentes. Inicialmente o cooperado manifesta o interesse, envia
pessoalmente ou por mio digital um contra-cheque que comprove a sua renda e a
margem consignavel. O setor de atendimento processa a solicitacdo, preparando a
documentacdo necessaria para 0 cooperado ter acesso ao empréstimo solicitado e
este, de forma presencial, vai até a cooperativa, assina a documentacao e o recurso
€ entdo depositado na sua conta. Entre 0 momento da solicitacdo e a liberacao da

guantia ha um espaco de 02 (dois) dias.
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No caso do empréstimo pessoal ou de investimento, o cooperado procura o
atendente e este, dependendo da situacdo, da encaminhamento ao pedido ou
recorre ao assistente ou ao gerente.

O Quadro 6 apresenta o0s servicos e produtos disponibilizados pela

cooperativa:

Quadro 6: Produtos e servicos

Produtos e servi¢cos disponibilizados

Produtos e
Servicos

Definicdo

Conta-corrente

Movimentacao dessa conta ndo apresenta henhuma tarifa de manutencéo, ao
contrario dos bancos tradicionais. As movimenta¢des da conta poderdo ser
acompanhada pela internet, através de uma senha

Recebimento de

salario

Qualquer sécio podera receber seus vencimentos pela cooperativa, desde que
seja assinada a mudancga de domicilio bancério, tendo a vantagem de realizar
empréstimo em conta-corrente.

Cheque especial

Solicitacdo de cheque especial, aquele associado que movimentar sua conta
corrente e receber seu salario pela Creduni. O limite do cheque especial vai de
acordo com o limite total de crédito que for liberado para o sdcio.

Aplicacdes
financeiras

A cooperativa apresenta como diferencial para os aplicadores a taxa de juros
bastante competitiva em relacdo ao mercado financeiro.

Empréstimos

Principal produto da cooperativa, além de ser o mais procurado entre os
sécios. A vantagem de realizar empréstimos na Creduni é a taxa de juros,
tendo a modalidade de consignado e cdc

Cartdo de crédito

Exclusivo para os sécios que recebem salario pela cooperativa

Cartdo de débito

Esse cartdo podera ser utilizado em qualquer caixa eletrénico que possua a
bandeira Unicred, além de ser utilizado na rede 24 horas. Tem como vantagem
a possibilidade de realizacdo de compras.

Fonte: Sousa (2010)
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2. METODOLOGIA

O método cientifico é a fase do processo de investigacdo dos fendbmenos da
realidade, posterior ao senso comum, em que a observacdo é feita de modo
sistematico. (Barbosa, 1994).

A presente pesquisa apresenta um carater exploratério descritivo, que
objetiva proporcionar maior familiaridade com o problema, descrevendo
completamente determinado fenbmeno e fazendo descricbes quantitativas e/ou
gualitativas a respeito das informagdes, utilizando materiais escritos. (MARCONI e
LAKATOS, 1999; HARADA e CONTE, 2004).

2.1. Amostra

A amostra utilizada neste trabalho foi ndo probabilistica por conveniéncia.
Uma amostragem € nao probabilistica quando a selecdo dos elementos da
populacdo a serem pesquisados é realizada pelo préprio investigador (SCHUBERT,
IATCHAC, 2008).

A amostra foi composta por dez mulheres com idade entre trinta e quarenta
anos e quatorze homens vinte e nove e cinquenta anos da Creduni que
responderam ao questionario durante o periodo de 26/03/2013 a 10/05/2013. Os
guestionarios foram entregues pela pesquisadora em intervalos de almoco ou ao

término do expediente de trabalho.

A amostragem foi coletada em palestras referentes aos aniversariantes de
cada més, de modo que a grande maioria esta satisfeita com a cooperativa. Desse
modo, uma das limitacdes do estudo foi a andlise de uma amostra reduzida se

comparada ao total de clientes da instituicao.

2.2. Coletade Dados e Instrumento

A coleta de dados deu-se na propria cooperativa Creduni, durante as
palestras realizadas para os aniversariantes do més, evento que é realizado
mensalmente pela cooperativa. Apdés a distribuicdo dos instrumentos entre 0s

cooperados, procedeu-se com a pesquisa através de um questiondrio estruturado
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com sete questdes para que os entrevistados as julgassem e relatassem como cada
variavel analisada poderia ser melhorada qualitativamente.

O instrumento contém sete questdes referentes a satisfacdo do cooperado na
Creduni. As duas primeiras questdes se subdividem em cinco subquestbes, e as
demais em apenas uma subquestdo, com excecéo da questao sete que possui nove
niveis de respostas.

Para melhor andlise dos resultados diagnosticou-se a satisfacdo do
cooperado prestado pela seguinte escala Likert: Ruim; Médio; Bom; Muito bom e
Excelente. Em cada questdo esteve contida ainda a questdo aberta: “Como

poderiamos melhorar?”.

O Quadro 7 apresenta as sete dimensdes e suas respectivas subquestdes:

Dimensdes Subquestdes
1. Estrutura Refere-se a parte fisica do estabelecimento, avaliando o espaco fisico,
o conforto, a limpeza, a seguranca e a localizagéo.

2. Encontro de Refere-se ao horério, aos brindes sorteados, aos informes da
aniversariante cooperativa, aos lanches e a apresentacao.

3. Atendimento Refere-se a clareza, a agilidade e a cordialidade.

4. Divulgacao Refere-se aos informativos, aos cursos e as tarefas.

5. Cursos Refere-se as inscri¢cdes e a variabilidade dos cursos.

6. Creduni Refere-se ao grau de satisfacdo do cliente

7. Servicos Refere-se aos servigos utilizados como: movimentacéo de conta
utilizados pelos | corrente, cartdo débito, empréstimo, cheque especial, aplicacbes, cartdo
cliente de crédito, taldo de cheque e cardo cotagdo (cambio).

Quadro 7: Dimensdes e definicbes
Fonte: Elaboracgéo propria

A partir das dimensfes expostas no Quadro 6, pretende-se realizar uma
analise mais adequada para atender o objetivo da pesquisa.

2.3. Analise dos dados

Nessa etapa, analisaram-se os questiondrios respondidos individualmente. E
por meio do software Excel, elaborou-se graficos baseados nas respostas dos

entrevistados, analisando separadamente cada item do instrumento de pesquisa.



23

3. RESULTADOS E DISCUSSAO

Realizou-se a andlise dos dados a partir da tabulacdo das respostas dadas e
elaboracdo de graficos. Dessa forma, a seguir avaliaram-se as variaveis das sete

dimensdes do questionario.

a) Estrutura

Nessa dimensdo, contatou-se que as subquestdes espaco fisico, conforto,
limpeza, seguranca e localizagcdo satisfazem aos clientes, uma vez que nao
caracterizaram como ruim nenhuma dessas. Conforme demonstra a Figura 1, o

espaco fisico é bem avaliado pelos clientes, tendo-o considerado muito bom.

60%

50%

40%

M Ruim
30% m Médio
. Bom
20% A = Muito bom
10% +—— m Excelente
0% T T T

Espago Conforto  Limpeza Seguranga Localizagao
fisico

Figura 3: Estrutura
Fonte: Elaboragéo propria

Ainda acordo com a Figura 3, a variavel conforto foi considerada boa e atende
as necessidades dos cooperados. Em relacdo a limpeza, a seguranca e a
localizag&o, os consumidores consideraram que variam entre excelente, muito bom

e bom, tendo apenas uma pequena minoria considerado a localizagdo como médio.
b) Encontro dos Aniversariantes
Em relagdo a comemoracdo do aniversario dos cooperados, a Figura 4

demonstra que os clientes observam essa pratica de forma positiva. Tendo em vista

gue a maioria respondeu 0s itens como: excelente, muito bom e bom.
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Figura 4: Encontro dos aniversariantes

Fonte: Elaboracgéo propria

Ainda de acordo com a Figura 4, apenas os brindes sorteados e a

apresentacao foram atribuidos valores médios por alguns entrevistados.

c) Atendimento aos cooperados

Na percepcédo do cliente acerca da qualidade do atendimento que lhe é
oferecido, observa-se por meio da Figura 5 que o atendimento é considerado em
sua maioria como excelente, sendo 4% que o consideram médio e nenhum o

consideraram como ruim.

Qualidade no atendimento

M Ruim m Médio Bom ™ Muitobom M Excelente

0% 4%

Figura 5: Atendimento

Fonte: Elaboracao propria

A partir dessa andlise, verifica-se que os cooperados sentem-se valorizados
na instituicdo que zela pela qualidade de seu atendimento que € feito

individualmente com cada cliente da instituicao.
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d) Divulgacao

Acerca da divulgacdo de informativos, cursos e palestras, a Figura 6
demonstra também que a maioria dos clientes entrevistados aprova os métodos e as
técnicas que a Creduni utiliza, uma vez que observa-se que esta variavel foi a
examinada de maneira positiva com 33,3% considerando excelente e 17% como

média.

Divulgacao

0%

W Ruim

u Medio

W Bom

B Muito bom

® Excelente

Figura 6: Divulgagéo

Fonte: Elaboracgéo propria

e) Cursos

Na dimensé&o cursos onde foram analisados as inscricdes e a variabilidade
dos cursos, 0s cooperados analisaram 0s mesmos como muito bons e bons em sua
maioria, sendo apenas 13% que os consideram médio e nenhum os considerou

como ruim.

Cursos

0%

B Ruim

u Médio
wBom

W Muito bom

® Excelente

Figura 7: Cursos

Fonte: Elaboragao propria



26

fy CREDUNI

Essa dimensédo refere-se ao grau de satisfacdo do cliente em relacdo a
Creduni. A Figura 8 demonstra que a maioria dos cooperados considera seu nivel de

satisfacdo muito bom e apenas 4% consideram que seu nivel de satisfacdo médio.

Satisfacao

0%

H Ruim

m Médio
29,16% Bom

m Muito bom

m Excelente

Figura 8: Satisfacédo

Fonte: Elaboracgéo propria

Nesse contexto, as cooperativas de crédito sdo mais uma op¢ado no mercado
financeiro, instituicdes constituidas sob a forma de sociedade cooperativa sem
finalidade lucrativa, que tém como intuito contribuir para o desenvolvimento
econdmico, social e cultural, possibilitando uma melhoria na situacdo econdémica das
pessoas com recursos e possibilidades limitadas (SCHROEDER; IATCHAC, 2008,
p.12). Portanto, compreende-la de forma positiva sob a otica do cliente, é fator
bastante positivo para o crescimento e o0 desenvolvimento organizacional da
instituicao.

O principal argumento € que clientes satisfeitos tendem a permanecer
clientes, continuando seu relacionamento comercial no futuro. Mais importante ainda
€ gque o custo de manter clientes existentes € menor do que o custo de conquistar
novos (ZACHARIAS; FIGUEIREDO; ALMEIDA, 2008).

0) Servigos mais utilizados

Nessa dimenséo, verificaram-se 0s servigos mais utilizados pelos clientes.



27

Utilizagao de servigos

B Movimentacdo de CC

c

0% 8,33%
\

4,16% W Cartdo de credito

12.50% W Empréstimo

B Cheque especial

W Aplicagdes
Cartao cotagao
Taldo de cheque

Ainda nao utilizei

Figura 9: Utilizacdo de servicos

Fonte: Elaboragéo propria

De acordo com a Figura 9, percebeu-se que 75% dos clientes utilizam o
servico de empréstimos da instituicdo, 16,66 usam o cheque especial,
movimentacéo de conta corrente e aplicacdes. Apenas o servi¢co de taldo de cheque
ndo é utilizado por nenhum dos entrevistados e 8,33% n&o usam nenhum desses

Servicos.

Entretanto, uma das reclamacdes dos cooperados refere-se ao uso da
tecnologia em relacdo a problemas ocorridos nos saques em caixas eletronicas e

realizacdo de compras em débito.

Outro problema verificado foi o endividamento dos cooperados que nao
conseguem estabelecer um equilibrio em suas financas. Observou-se que, em
meados de abril ate junho de 2013, cerca de cem cooperados retiraram suas contas
salario da cooperativa de forma ilegal, pois deixaram dividas em aberto na
cooperativa, sendo incentivados por advogados e funcionarios do setor financeiro da
UFPB.

Esses clientes alegam que nao faz sentido, por exemplo, possuirem parcelas
muito altas na cooperativa e outros alegam as dificuldades que tinham para efetuar
saques. Diante dessas questbes, a Creduni acionou todos os devedores

judicialmente.
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Posteriormente, comentou-se que esses cooperados inadimplentes se
arrependeram, pois as instituicdes financeiras nao liberarem crédito para pessoas
como o nome no Serasa e nao oferecem o atendimento diferenciado que a
CREDUNI oferece.

Essa cooperativa foi composta inicialmente de vinte e quatro integrantes,
onde os mesmos eram servidores da UFCG. Na fundacdo da Creduni, esses
servidores se reuniram entre si e resolveram fundar essa cooperativa que foi
inaugurada no Campus da UFCG, na cidade de Campina Grande (SOUSA, 2010).

A Creduni é uma organizacdo que investe em capacitacdo profissional e
enfrenta desafios para manter os profissionais motivados, fazendo com que haja

gualidade no atendimento e sucesso nas operacgdes financeiras (SOUSA, 2010).

Nesse sentido, ao avaliar a qualidade de um servico da Creduni, percebi que
€ necessario considerar o olhar do cliente sob a instituicdo, compreendendo que a
gualidade no atendimento é a capacidade que servico possui para atender as

expectativas do cooperado.

Portanto, a percepcdo sob o associado, suas necessidades, desejos (de
reconhecimento, conforto, prestigio, exclusividade, personalizacdo) e expectativas
sdo elementos indispenséveis para a prestacdo qualificada dos prestadores de
servicos se faz sempre importante para uma organizacdo que deseja alcancar o

SUCesSSO0.
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4. CONCLUSOES

A partir dessa investigacao foi possivel concluir que os clientes consideram
positiva as sete dimensfes analisadas neste estudo: Estrutura; Encontro dos
aniversariantes Atendimento aos cooperados; Divulgacdo Cursos; Creduni e

Servigos Utilizados.

Porém, atenta-se com base nos achados que ainda € preciso melhorar para
gue os clientes que atribuiram niveis médios aos Cursos, a Estrutura, a Satisfacéo
em relacdo a Creduni, possam aumentar seus niveis de satisfacdo referentes a
instituicao.

Também, por meio desse trabalho, percebeu-se o quanto € importante que as
cooperativas tenham o entendimento do servico prestado, podendo a partir dai
buscar a satisfacdo de seu cliente. Dessa forma, também se percebe que a
gualidade dos servicos que as empresas sao capazes de entregar depende da
qualidade de seus funcionéarios. E necessario que o funcionario seja qualificado e se

sinta motivado para estar em seu ambiente de trabalho.

Infere-se por fim, que essa pesquisa podera subsidiar intervencdes futuras
para melhoria na qualidade do atendimento tanto da cooperativa Creduni, como de

demais cooperativas espalhadas nacionalmente.
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