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RESUMO

Uma cooperativa de crédito, muito embora ndo tenha os mesmos principios
e/ou interesses financeiros de um banco comercial, possui a necessidade
basica de se fortalecer e encarar a competitividade no mercado. Para tanto
este trabalho teve como objetivo apresentar a percepg¢ao dos Associados da
Cooperativa de Crédito Sicoob-PE, a partir da utilizacdo dos servigcos
financeiros oferecidos pela unidade singular instalada no municipio de Amparo,
na Microrregido do Cariri Ocidental Paraibano no ano de 2017. Classifica-se
quanto aos meios de investigagdo como uma pesquisa de campo. E, no que diz
respeito a sua natureza, trata-se de uma pesquisa do tipo bibliografica;
documental; exploratério-descritiva; com abordagem qualitativa. A pesquisa foi
desenvolvida com os cooperados da unidade singular do SICOOB Credipajedu,
instalada no municipio de Amparo, localizada no Cariri Ocidental Paraibano. Os
resultados mostraram que os principais produtos e servigos utilizados, pelos
cooperados foram: cartdes, investimentos, seguro, consorcio e outros.
Identificou-se também que os associados que possuem conta em outra
instituicao financeira, justificaram essa afirmagdo ao apontarem como motivo:
melhores taxas e outros servicos. No tocante a indicagdo de sugestdo de
melhoria no atendimento, contatou-se que os cooperados citam a implantagao
de caixas eletrbnicos na agéncia; a necessidade de mais funcionarios; e
sugerem prolongar o horario de atendimento. Infere-se, que fornecer qualidade
no servigo implica em atender as expectativas do usuario; e, oferecer ao cliente
aquilo que ele espera receber. E, se a percepgdo do usuario esta ligada ao
atendimento dessas expectativas, entdo, a prestagao de servicos deve oferece
qualidade, confiabilidade, beneficios e principalmente exceléncia.

Palavras-chave: Cooperativa de Crédito. Servicos ofertados. Servigos
utilizados.



ABSTRACT

A credit union, even though it does not have the same financial principles and /
or financial assets as a commercial bank, has a basic need to strengthen itself
and face market competitiveness. To do so, it aims at a perception of the
Associates of the Sicoob-PE Credit Cooperative, based on the use of financial
instruments offered by the singular unit installed in the municipality of Amparo,
in the Microregion of Cariri Ocidental Paraibano. It is classified as means of
investigation as a field research. And, as far as its nature is concerned, it is a
research of the bibliographic type; documentary; exploratory-descriptive; with a
qualitative approach. The research was developed with the cooperators of the
singular unit of SICOOB Credipajeu, installed in the municipality of Amparo,
located in Cariri Occidental Paraibano. The results showed that the main
products and services used by the cooperative were: cards, investments,
insurance, consortium and others. It was also identified that the associates that
have an account in another financial institution, justified this affirmation when
pointing out as motive: better rates and other services. Regarding the indication
of a suggestion of improvement in the service, it was contacted that the
members mentioned the implantation of ATMs in the agency; the need for more
employees; and suggest to extend the working hours. Infers, that providing
quality in the service implies meeting the expectations of the user; and, offer the
client what he expects to receive. And, if the user's perception is linked to the
fulfillment of these expectations, then, the provision of services should offer
quality, reliability, benefits and, above all, excellence.

Keywords: Credit Cooperative. Services offered. Services used.
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1 INTRODUCAO

O Sistema de Cooperativas de Crédito do Brasil (SICOOB) constitui-se
da juncao de cooperativas singulares e centrais de crédito, e, da Confederacao
Nacional de Cooperativas de Crédito (SICOOB BRASIL), entidades
cooperativas que recebem o apoio do Banco Cooperativo do Brasil S.A.
(BANCOOB) e do Fundo Garantidor do Sicoob (FGS).

As cooperativas de crédito singulares fazem parte dessa organizacao
social, denominada de sistema SICOOB, sdo entidades e/ou instituicdes
financeiras derivadas da unido de pessoas que pertencem a segmentos
econdmicos especificos, e que buscam a melhor forma de atendimento de suas
necessidades financeiras (COSTA, 2009).

Em parceria com o Sicoob o BANCOOB oferece aos associados
diversos servigos e produtos, tais como: cartdes de crédito, cobranga bancaria,
fundos de investimentos, poupanca, linhas de crédito (repassados por
instituicbes governamentais) etc. E, quanto ao FGC este foi implantado com o
propésito de garantir os depodsitos a vista e a prazo dos associados das
cooperativas singulares.

O SICOOB ¢é o maior sistema financeiro cooperativo do pais, possui
todos os produtos e servicos bancarios, mas ndo é um banco. “[...] E uma
cooperativa financeira, onde os clientes sdo donos e por isso os resultados
financeiros séo divididos entre os cooperados” (BANCOOB, 2017, p. 1).

Uma cooperativa de crédito, muito embora n&do tenha os mesmos
principios e/ou interesses financeiros de um banco comercial, esta possui a
necessidade basica de se fortalecer e encarar a competitividade no mercado.
E, portanto, a partir de seus principios doutrinarios, assume a funcdo de
associagao, isto €, a juncao de pessoas e empresa enquanto agrupamento de
capital (PINHEIRO, 2008).

Tem como desafio, conciliar seus objetivos empresariais e sociais sem
perder o foco na busca por resultados que conduzam ao crescimento do
negocio, e, desse modo, manter-se firme num mercado competitivo sem que
isto descaracterize a sua esséncia social. Focar em apenas um desses
aspectos, desequilibra o sistema cooperativista e pode provocar conflitos
econdmicos e politicos (COSTA, 2009).
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Pereira (2008) afirma que nessas condigdes para a sobrevivéncia no
mercado, as organizacbes bancarias devem primar pela qualidade na
prestacado de servicos e na qualificagado dos seus funcionarios. E que, no caso
das cooperativas, essas exigéncias devem promover maior capacidade de se
colocar a frente no mercado, como também gerar maiores beneficios para a
sociedade atendida por este setor.

Portanto, o crescimento das cooperativas de modo geral esta associado
a geragao de empregos e renda, além de acelerar o processo de agregagao de
valor a produgdo primaria. O cooperativismo de crédito amplia o
desenvolvimento econdmico, sobretudo por prestar suporte financeiro as
atividades produtivas, e, facilitar o acesso ao crédito de investimento, de
custeio, comercializagao entre outros.

Segundo a Organizagdo das Cooperativas Brasileiras (OCB, 2017) as
cooperativas de crédito apresentam importante relevancia para a sociedade, na
medida em que promovem a aplicagdo de recursos e assumem 0s riscos em
favor da prépria comunidade onde se instalam e se desenvolvem.

O cooperativismo resulta da adesao voluntaria e livre dos interessados
aos ideais e objetivos da cooperativa, que busca atender as necessidades
daqueles que a constituem, e, acima de tudo beneficiar estruturamente a
sociedade nos aspectos culturais, socioecondmicos e conjunturais.

Costa (2009) cita que dentro do cooperativismo, se destacam as
cooperativas de crédito, que oferecem taxa de juros menores do que a média
cobrada pelos bancos, uma vez que o dinheiro emprestado vem dos proprios
cooperados a um custo consideravelmente baixo, e, isto faz das cooperativas
de crédito, um caminho muito mais curto e acessivel para tomar dinheiro
emprestado.

Nesse contexto, o cooperativismo de crédito é o sistema baseado no
agrupamento e dependéncia reciproca de pessoas e nao no capital; se propoe
a suprir as necessidades de seus cooperados e ndo do lucro; assim como,
busca a prosperidade para a coletividade e ndo individual. Estas sao diferencas
que fazem do cooperativismo uma alternativa socioeconémica que promove o

crescimento equilibrado e justo entre os associados.
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1.1 Caracterizagao do problema

O setor de servigcos ou setor terciario vem crescendo continuamente e
desempenha papel importante na economia de um pais. Num mercado
competitivo e globalizado, falhas na prestagcdo de servigos podem provocar
perdas significativas, porém, para empresas visionarias munir-se com a
qualificagdo de seus funcionarios e a qualidade na prestagcdo de servicos,
incrementa sua capacidade de gerar valor para o publico (clientes),
colaboradores e a sociedade.

Portanto, a partir de um estudo de caso busca-se responder a seguinte
questdao: qual a percepgao dos associados do Sistema de Crédito
SICOOB-PE, no que diz respeito aos servigos, produtos e atendimento
prestado pela Unidade Singular do SICOOB Credipajeu, instalada no

municipio de Amparo, microrregidao do Cariri Paraibano Ocidental?

1.2 Objetivos da pesquisa

1.2.1 Objetivo geral

Apresentar a percepc¢ao dos Associados da Cooperativa de Crédito —
Sicoob — PE, a partir da utilizagdo dos servigos financeiros oferecidos pela
unidade singular instalada no municipio de Amparo, na Microrregido do Cariri

Ocidental Paraibano.

1.2.2 Objetivos especificos

¢ |dentificar o perfil dos associados e os servigos financeiros ofertados
pela cooperativa de crédito;

e Mostrar os principais servigos utilizados pelos associados da
cooperativa;

o Verificar se os associados estdo satisfeitos com a qualidade dos
servicos oferecidos;

e Conhecer as sugestdes de melhoria no atendimento dos cooperados.
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1.3 Delimitagao da pesquisa

Ha que se levar em conta que, dadas as limitagdes desta pesquisa, nao
se permite a generalizagdo dos resultados, por tratar-se de uma amostra néo
probabilistica. Assim como por haver sido realizado um estudo de caso, de
forma particular, em uma unidade/agéncia localizada na Microrregido do Cariri
Ocidental Paraibano.

Este estudo apresenta, portanto, as seguintes limitacées (i) no ambito
cientifico: escassez na literatura nacional; publicagbes pouco atualizadas; (ii)
no ambito econdmico, social e financeiro: outras organizagdes e/ou instituicoes
financeiras e a qualidade dos seus servicos prestados foram citados com o
proposito de expor a capacidade das cooperativas de crédito frente a um

mercado competitivo.

1.4 Relevancia da pesquisa

Estudar a respeito das cooperativas de crédito torna-se interessante
tanto pelo aspecto econémico e social, como também financeiro. E, ao optar-se
pelo tema, tomou-se como premissa o proposto por Cuevas e Fischer (2006) e
Pinheiro (2008) ao citarem que estas instituicdes financeiras estdo entre as
menos estudadas, o que mostra a importancia do tema para a comunidade
cientifica.

Costa (2009) destaca que as cooperativas de crédito, na condi¢cao de
prestadoras de servigos, representam um dos setores que mais cresce em todo
o mundo. Neste sentido, torna-se relevante destacar que pesquisa nessa area
de servigos tem fornecido as instituicbes bancarias informacdes importantes
sobre a sua atuacao e contribuicdes prestadas aos seus usuarios.

Portanto, este estudo procura explorar as ofertas de crédito e de
servicos financeiros que proporcionem maior beneficio a classes sociais menos
favorecidas. A relevancia desse trabalho se justifica também, por considerar
que as cooperativas de crédito no Brasil vém sofrendo mudangas normativas
importantes (LIMA; ARAUJO; AMARAL, 2008).
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Essa pesquisa torna-se viavel pela relativa facilidade de acesso as
informagdes necessarias ao desenvolvimento deste estudo, pelo baixo custo e
pelo fato do pesquisador trabalhar nesta cooperativa singular. Também se
torna oportuna pela particularidade do tema, e, por contribuir com seus
resultados principalmente para o fortalecimento das demais cooperativas.

Neste sentido, a presente pesquisa traz uma metodologia aplicada a um
contexto pouco explorado pela literatura, como € o caso da prestacdo de
servigos financeiros de uma cooperativa de crédito situado Microrregido do
Cariri Ocidental Paraibano.

A relevancia deste estudo decorre ainda da importancia desempenhada
pelos colaboradores das cooperativas de crédito junto aos clientes
(cooperados), visto que representam a forga motriz dessas organizag¢des. Sao
profissionais que recebem qualificacdo e treinamento de forma continuada e

que garantem a exceléncia na prestagao de servigos aos cooperados.

1.5 Estrutura do trabalho

O trabalho esta estruturado em cinco segbdes. Apds esta de carater
introdutdrio, a secédo 2 apresenta o referencial tedrico sobre o tema proposto;
na secao seguinte tem-se a metodologia empregada na coleta de dados; a
secao 4 traz a analise e discussao dos resultados da pesquisa; e a segao 5
apresenta as consideragbes finais sobre os resultados obtidos e as
recomendagdes para pesquisas futuras; agregado a isto seguem ao final as
referéncias utilizadas na constru¢do e desenvolvimento do trabalho, e os

anexos.
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2 REFERENCIAL TEORICO

2.1 Origem do cooperativismo no mundo

O termo cooperacdo do verbo latino cooperari, de cum e operari,
significa “operar juntamente com alguém”. E, a prestagdo de auxilio para um
fim comum (ETGETO et al. 2005). Do ponto de vista sociolégico, trata-se de
uma agao conjugada em que pessoas se unem, formalmente, em vista de um
mesmo objetivo.

Sales (2010, p. 24) cita que o cooperativismo “[...] E uma forma de
preservar a forca econdmica e de vida dos individuos de um mesmo padrao e
tipo, com objetivos comuns e com as mesmas dificuldades”.

Para Ibid (2010, apud. BIALOSKORSKI NETO, 2006) o cooperativismo e
as formas de cooperacado sao bastante antigas na histéria da humanidade, ao
mencionar a existéncia de registros sobre a cooperagdo e a associagao
solidaria desde a Pré-Historia, em tribos indigenas ou nas antigas civilizagdes
como os Babilbnicos.

Torna-se quase que inevitavel ao se falar em cooperativismo nao se
reportar a lendaria experiéncia dos teceldes, mais conhecidos como “Pioneiros
de Rochdale”, com destaque para o cooperativismo como um movimento
alternativo e de oposi¢ao ao capitalismo.

Reisdorfer (2014) descreve a trajetéria dos teceldes de Rochdale, que
em meio as adversidades da época, tornaram-se 0s pioneiros a enxergar o
associativismo como forma de frear, por meio da compra e venda comum de
mercadorias, os efeitos do capitalismo sobre a classe assalariada. E, em 28 de
dezembro de 1844, em Rochdale, no distrito de Lancashine, na Inglaterra, foi
instituida a primeira cooperativa com o nome de Rochdale Equitable

Pioneers/Society Limited.
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Um grupo de operarios teceldes (27 homens e uma mulher),
sob influéncia de intelectuais socialistas, defende fundar uma
cooperativa de consumo denominada Rochdale Society of
Equitable Pionners, iniciada em dezembro de 1843. Os seus
fundadores economizaram durante um ano, integralizando uma
libra esterlina cada um e somente iniciou suas atividades em
dezembro de 1844, na cidade de Rochdale, no condado de
Lancashire, Inglaterra (NAMI, 2009, p. 37).

As primeiras experiéncias cooperativas surgiram no final do século XVIII
e inicio do século XIX na Inglaterra, Franga, Alemanha e em outros paises
europeus como iniciativas contra as péssimas condi¢cées de vida de inumeros
trabalhadores. Segundo Nami. (2014, p. 25)

As cooperativas surgiram no meio capitalista do século XIX
como uma reagdo as consequéncias da doutrina liberal e
individualista, ao aumento da fome e do estado de miséria e
penuria em que se encontrava a maior parte da classe
trabalhadora.

Etgeto et al (2005) destacam que todo o processo de formacao de
cooperativas e suas regras foram aos poucos sendo aperfeicoadas ao longo
dos anos, com o proposito de gerar alternativas para a melhoria da qualidade
de vida dos trabalhadores.

Conforme Ibid. (2005), Marx e seus seguidores fizeram duras criticas a
pensadores e reformadores como: Robert Owen (Inglaterra); Charles Fourier,
Saint-Simon e seu discipulo Philippe Buchez, Louis Blanc (Franga) aos
denomina-los de “socialistas utépicos”.

Para os marxistas esses socialistas ndo levavam em consideragao a
contradicdo basica entre as classes, ao deixarem de lado que as relagdes
sociais sado condicionadas por fatores econémicos e que as transagdes sejam
sociais ou politicas tém suas origens nas mudangas operadas no modo de
producgao e de troca.

Nas palavras de Pinho (1966, apud. COSTA, 2009, p. 4) “...] O
cooperativismo, enquanto doutrina, teoria, sistema ou movimento associativista
de trabalhadores, € um fenbmeno moderno oriundo da oposi¢ao operaria as
consequéncias do liberalismo econémico praticado na Inglaterra e na Franca
do século XVIII e XIX”.
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Para Reisdorfer (2014, p. 25) “A cooperagao surgiu como necessidade,
como meio de sobrevivéncia e, principalmente, como agrupamento de pessoas
que na reciprocidade de seu trabalho, no conjunto de suas ideias e no esforgo
continuado de suas agdes, realizavam seus propdsitos e seus objetivos”.

Namorado (2013) alerta que n&o so a persisténcia e necessidade que os
operarios sofreram fizeram a cooperativa prosperar, como também a
conjuntura de consequéncias e problemas endémicos, pobreza e inseguranca,
conduziram  outros grupos operarios buscarem na  cooperativa
representatividade e sustentagao de seus interesses coletivos.

Parece claro que o ideal cooperativo se fortalece nos momentos de
maior dificuldade e adversidade. Visto que, ao se verem acuados frente ao
crescimento industrial da época, os artesaos tiveram que criar alternativas de
sustento e certamente, Rochdale foi uma delas. O fato € que o modelo foi
criado e ao longo dos anos foi ganhando espacgo, tornando-se cada vez mais

forte e mais acessivel a outros grupos operarios.

2.2 Principios do cooperativismo

As cooperativas tém por base valores de ajuda mutua, responsabilidade,
democracia, igualdade, equidade e solidariedade. Segundo Cangado (2005) o
modelo tedrico seguido pelo cooperativismo esta fundamentado nos principios
cooperativistas, e, estes principios foram determinados pelos fundadores da
Cooperativa de Rochdale e posteriormente discutidos e controlados pela
Alianga Cooperativa Internacional’ (ACI).

Bertuol, Cangado e Souza (2012, p. 3) consideram que “Principios sao
leis que regem um modelo de conduta sobre a qual as leis sdo construidas e as
regras ditadas”. Ressaltam ainda que os principios cooperativistas séo as
regras de conduta mais importantes a serem seguidas pelos cooperados, com
0 proposito de promover o ideal desse modo de organizagao.

Para Cruzio (2002) a aderéncia e a compreensdo aos principios séo

fatores tdo importantes para o sucesso do negocio cooperativo quanto as

' Com subsidios histéricos e inspirados na experiéncia de varios paises, passa a assumir,
formal e explicitamente, o legado de Rochdale (SCHNEIDER, 1999; CANCADO; GONTIJO,
2004).
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questdes gerenciais. E, neste sentido aponta os principios praticados pelos

pioneiros de Rochdale:

* Livre adeséo e saida de seus associados;

* Democracia nos direitos e deveres dos associados;
» Compras e vendas a vista na cooperativa;

* Juro limitado ao capital investido;

* Retorno proporcional;

» Operagao com terceiros;

» Formacéo intelectual dos associados;

* Devolugédo desinteressada dos ativos liquidos.

Ao longo dos anos esses principios foram revisados e alterados trés
vezes, em 1937, 1966 e 1995 a fim de adaptar o cooperativismo para a
realidade da época (SCHNEIDER, 1999, apud. BERTUOL; CANCADO;
SOUZA, 2012). O Quadro 1 mostra as principais modificagdes ocorridas nos

principios de Rochdale.



Quadro 1 Evolucao dos Principios Cooperativistas segundo a ACI
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EVOLUGAO DOS PRINCIPIOS COOPERATIVISTAS

Estatuto de 1844 (Rochdale)

Congresso da Alianca Cooperativa Internacional

1937 (Paris)

1966 (Viena)

1995 (Manchester)

1. Adesao Livre

2. Gestao Democratica
3. Retorno pré-rata
Operagodes

4. Juro Limitado ao Capital
investido

5. Vendas a Dinheiro

6. Educacao dos Membros
7.Cooperativizagédo Global

das

a) Principios Essenciais de Fidelidade
aos Pioneiros

1. Adesao aberta

2. Controle ou Gestao Democratica

3. Retorno Pro-rata das Operacoes

4. Juros Limitados ao Capital

b) Métodos Essenciais de Acdo e
Organizacao

5. Compras e Vendas a Vista

6. Promocao da Educacéao

7. Neutralidade Politica e Religiosa.

1. Adesdo Livre (inclusive, neutralidade
politica, religiosa, racial e social)

2. Gestao Democratica

3. Distribuicao das Sobras:

a) ao desenvolvimento da cooperativa;

b) aos servicos comuns;

C) aos associados pro-rata das operagoes.
4. Taxa Limitada de Juros ao Capital Social
5. Constituicdo de um fundo para a
educacao dos associados e do publico em
geral

6. Ativa cooperagcao entre as cooperativas
em ambito local, nacional.

1. Adesao Voluntaria e

Livre

2. Gestao Democratica
3. Participacao
Econdmica dos Sécios
4. Autonomia e
Independéncia

5. Educacao,
Formacao e
Informacgéao

6. Intercooperagao
7. Preocupagado com a
Comunidade

Fonte: Adaptado de Cangado e Contijo (2004, apud. BERTUOL; CANCADO; SOUZA, 2012, p. 10)
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A evolucao aconteceu a partir da preocupacao em estabelecer normas e
regras basicas que impedissem a repeticdo de erros ocorridos anteriormente e
que reforcassem as matizes do préprio movimento cooperativista (CANCADO;
CONTIJO, 2004).

Essa evolugdo dos principios cooperativistas foi acompanhada
por diversas consultas e discussoes realizadas pela ACI entre
teéricos do cooperativismo, dirigentes de cooperativas e
representantes das organizagdes cooperativas locais, havendo
sempre muito debate antes de alguma mudanga (CANCADO,
2005, p. 8).

Segundo Silva Filho (2001, apud JESUS; CANCADO; MILAGRES, 2010)
afirmam que essas modificagdes ocorridas nos principios cooperativistas nao
evidenciaram fraqueza dos principios, e sim, de que forma o pensamento
cooperativo pode ser sobreposto em um mundo constantemente em progresso

e mudancgas.

2.2.1 Principio da Adesao Livre e Voluntaria

As cooperativas sao organizagdes abertas a participagao de todos, isto,
independe de sexo, raga, opgao religiosa ou politica e classe social. Para
participar, o individuo precisa conhecer e aceitar as regras e/ou acordos
estabelecidos pelo grupo (COSTA, 2009).

Neste aspecto, esse principio esta vinculado principalmente a liberdade
que cada pessoa tem para decidir qual a melhor forma de atender suas
necessidades e interesses. Jesus, Cangado e Milagres (2010, p. 10) afirmam
que esse principio “[...] defende a vontade do cidadao simplesmente fazer parte
ou nao do quadro social de uma cooperativa; garante a liberdade de escolha da
pessoa”.

Silva Filho (2001) menciona como garantia desse principio a saida do
socio da cooperativa de forma voluntaria e sem obstaculo, valorizando a sua
liberdade individual de escolha. Ressalta ainda, a relevancia desse principio e
a sua indiscutivel importancia, em face da esséncia significativa existente entre

a cooperativa e os cooperados.
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2.2.2 Principio do Controle Democratico pelos Sé6cios

Neste principio cada socio tem o direito a um voto nas assembleias
independente da quantidade de quota que possui, e, isto mostra a diferenca

entre as cooperativas e uma empresa tradicional.

Os cooperantes se reunem em assembleia e discutem e votam
0s objetivos e metas do trabalho conjunto, elegendo os
administradores da sociedade. Cada associado tem direito a
um voto, ndo importando se alguns detenham mais cotas do
que outros (COSTA, 2009, p. 41).

Para Bertuol, Cancado e Souza (2012) dentro desse principio torna-se
que pessoas de diferentes condigdes socioecondmicas sejam incluidas e/ou se
igualem em termos de direitos dentro da organizacado. Ou seja, pessoas que se
situam em diferentes contextos sociais tém os mesmos direitos de sugestéo e

voto nas decisdes da cooperativa.

2.2.3 Principio da Participagao Econémica dos Sécios

Os cooperantes contribuem para a formagao do capital da cooperativa,
no entanto, as cooperativas devem primar o cidadao ao invés do capital, esta é
a esséncia desse principio. Segundo Ibid. (2012, p. 11) “[...] Esse principio tem
0 objetivo de valorizar o trabalho e o trabalhador, retirando a figura do
intermediario do processo”.

Esse principio foi um dos que sofreu modificagdes no quadro evolutivo
da ACI e foi dividido em trés normas de conduta: a) Retorno Pr6-Rata das
Operagdes; b) Juro Limitado ao Capital investido; e ¢) Vendas a Dinheiro.

Ainda segundo Ibid. (2012) caso existam sobras, depois de retirados os
fundos obrigatdrios, os recursos ficam a disposigao dos cooperados, e, quanto
a distribuicdo desses fundos, existem trés meios de devolvé-los aos
cooperados: colocando-os em sua conta de capital; transforma-los em novas

quotas-partes; ou restituir em dinheiro.
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2.2.4 Principio da Autonomia e Independéncia

A cooperativa, na condicado de organizagdo como qualquer outra, esta
subordinada a determinados 6rgaos governamentais. Este controle deve existir,
porém, nao deve representar perda de autonomia e/ou independéncia
(BERTUOL; CANCADO; SOUZA, 2012).

Noutra vertente Jesus, Cancado e Milagres (2010) opinam que “[...] Esse
principio garante que a associagdo possa cumprir com seus objetivos e metas
sem a intervengao externa, principalmente do governo, mesmo obtendo essa
ajuda de 6rgaos externos”.

Na perspectiva de Cruzio (2002) este principio possibilita que a
cooperativa firme convénios, contratos, acordos, entre outros, com terceiros,
sem que haja perda de autonomia e independéncia e nem fuja dos seus

objetivos econdmicos, politicos e sociais.

2.2.5 Principio da Educagao, Formagao e Informagao

Informar o publico sobre acdes, recursos e vantagens da cooperagao
organizada; capacita-los para a pratica cooperativista e para o uso de técnicas
no processo tanto produtivo como comercial, € muito importante para que os
novos cooperados e funcionarios ao entrarem para a cooperativa possam

entender e saber como funciona (COSTA, 2009).

A cooperativa tem como objetivo permanente a capacitagédo a
pratica cooperativista, desenvolvendo intelectualmente os
associados e seus familiares, e ainda a comunidade na qual a
cooperativa se encontra instalada. Tendo que aplicar os
recursos do Fundo de Assisténcia Técnica, Educacional e
Social em educacdo, assisténcia técnica e social dos seus
cooperados e suas familias. Assim contribuindo para o
desenvolvimento de toda sociedade a qual se encontra
(VEIGA; FONSECA, 2001; CRUZIO, 2002, apud., JESUS;
CANCADO; MILAGRES, 2010, p. 10).
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Nas palavras de Bertuol, Cangado e Souza (2012, p. 13) “Um bom
processo de educagdo e formagao dentro da cooperativa a torna mais
consistente e duradoura, promovendo, também, a formagao cultural’. Nesse
propésito, a educagdo é desde a origem do movimento cooperativista, um
compromisso que visa ndo somente distribuir informagdo, mas formar o
pensamento critico do sécio a fim de que entenda efetivamente a complexidade

e a grandiosidade do pensamento cooperativista.

2.2.6 Principio da Cooperacgao entre Cooperativas

O surgimento de federagdes e confederagbes ressalta a tendéncia e
importancia desse principio dentro do movimento cooperativista. Veiga e
Fonseca (2001, apud. JESUS; CANCADO; MILAGRES, 2010) discutem que
“Para que haja um desenvolvimento e o fortalecimento do cooperativismo é
importante que exista intercambio de informacéo entre as cooperativas, trocas
de experiéncias, de produtos e servigos, viabilizando o setor como atividade
econdmica”.

Silva Filho (2001, p. 161) argumenta que “De fato as cooperativas so
conseguirdo maximizar seu impacto por meio da colaboragdo pratica e
permanente de uma com a outras, embora consigam individualmente, em
ambito local, beneficios em grande escala”. Ibid. (2001, p. 161) acrescenta que
“[...] esses beneficios sé serdo alcangados mediante muita luta e pela
associacado em nivel federativo, rompendo os conflitos de interesses que fazem
presentes entre os assentamentos locais”.

Para Cruzio (2002) a pratica desse principio torna viavel uma maior
economia em face da distribuicdo de produtos em conjunto, como também a
comercializagdo com outras organiza¢des mais distantes ou até mesmo fora do
pais. Este principio também facilita a mobilizacdo das cooperativas para
alcangar mudangas na legislagdo ou nos programas que garantam seu

desenvolvimento.
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2.2.7 Principio da Preocupag¢ao com a Comunidade

De modo geral, uma cooperativa busca beneficiar os seus sécios, e,
essa estreita relacdo com os socios acaba vinculando a cooperativa a
comunidade onde residem os cooperados. Nesse sentido, questdes como
responsabilidade e desenvolvimento sustentavel sdo aplicadas em prol do bem
estar de sua localidade (JESUS; CANCADO; MILAGRES, 2010).

Cancgado, Silva Junior e Rigo (2008) destacam que basicamente o
principio da preocupagdo com a comunidade e a responsabilidade social,
mesmo com certa semelhanga nos termos, sdo temas distintos. Enquanto que
a responsabilidade social praticada pelas empresas privadas, nao tem
obrigatoriamente, uma territorialidade, isto €, quem é beneficiado ndo esta,
necessariamente, proximo as areas de atuagao. A cooperativa tem a tendéncia

a manter vinculo com a comunidade local onde se situa.

2.3 Cooperativas de Crédito

Para Menutole (1997) existem basicamente trés modelos cooperativos:
consumo; producgao; e crédito. E, a partir desses modelos, surgem as variagdes
possiveis, desde cooperativas especializadas no atendimento as necessidades
econdmicas e sociais até cooperativas mistas.

A Organizacao Brasileira das Cooperativas (OCB, 2017) corrobora e
acrescenta outras divisbes e/ou modelos, que sdo: agropecuario, educacional,
especial, habitacional, infraestrutura, mineral, saude, transporte, trabalho,
turismo e lazer.

Contudo, a partir da premissa tragada neste trabalho sera dada énfase
ao modelo de Cooperativas de Crédito, por considerar o alinhamento desse
tema aos critérios subjetivos associados ao objetivo desta pesquisa, bem como
por tratar-se de um dos ramos de maior crescimento e desenvolvimento na
economia.

Uma pratica tolerada pelas leis do século XIX, o cooperativismo de
crédito surgiu com o proposito de combater a usura que escravizava
trabalhadores e lavradores urbanos (SOUZA, 1992 apud. SALES, 2010). Em
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seu discurso a autora aponta também, que junto a necessidade de erradicar
esse mal, era preciso criar solugbes e investir numa ordem mais justa que
priorizasse a concessao de creditos mais proximos da realidade dessas
pessoas.

Nesse propésito, as cooperativas de crédito serviram, de certo modo,
como respostas a necessidades especificas. Em que, numa época marcada
pelo confronto entre economia e lucro, que enraizava ainda mais a pratica de
usura, o crédito mutuo iniciava um processo de crescimento e progresso,
durante a segunda metade do século XIX.

O que nao se imaginava era que todo esse progresso fosse
acompanhado de um assustador estado de miséria, principalmente na area
rural, ao levar inumeros lavradores a endividar-se com empréstimos a juros
altos, resultantes de transacgdes realizadas com negociantes que estipulavam
condicbes desonestas de pagamento, obrigando os pequenos produtores a
vender sua safra a precos baixos.

Nesse cenario, e seguido de diretrizes governamentais direcionadas ao
setor, instituicdes financeiras como o Banco Central do Brasil (BCB)
disseminam a prestagdo de servicos micro financeiros, especialmente o de
cooperativismo de crédito.

Soares e Melo Sobrinho (2008, p. 69) apontam que “O setor
cooperativista é de singular importancia para a sociedade, na medida em que
promove a aplicagao de recursos privados e assume os correspondentes riscos
a favor da prépria comunidade onde se desenvolve”. Destacam ainda que o
cooperativismo contribui de forma relevante para a formacdo de poupanca e
financiamento que geram beneficios evidentes em termos de geragdo de
emprego e de distribuicdo de renda.

Pinheiro (2008) discute que apesar do potencial de crescimento do
segmento no Brasil e da importancia adquirida ao longo dos anos, ainda é
enorme o desconhecimento sobre cooperativismo de crédito em nosso Pais.
Ressalta ainda que este entendimento se estende a conceituados autores, ao
destacar que para Assaf (2011, p. 80) as cooperativas de crédito sao
classificadas como “[...] instituicdes financeiras n&o-bancarias, voltadas a

viabilizar créditos a seus associados, além de prestar determinados servigos”.
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Pinheiro (2008 apud. FORTUNA, 2005, p. 8) ratifica que as cooperativas
de crédito “[...] nascem a partir da associacdao de funcionarios de uma
determinada empresa e suas operagdes ficam restritas aos cooperados;
portanto, aos funcionarios desta empresa”.

Em dezembro de 1964 foi promulgada a Lei n° 4.595 e a consequente
criacao do BCB, foi a partir dai que as cooperativas de crédito foram finalmente
classificadas como instituicbes financeiras, segundo trata o art. 17 daquele
instrumento legal. Essa Lei disciplinou o funcionamento do Sistema Financeiro
Nacional (SFN) e atribuiu ao BCB a competéncia de regular e fiscalizar as
instituicdes financeiras entre elas as cooperativas de crédito (SOUZA; MELO
SOBRINHO, 2008).

2.4 Modelos e sistemas organizacionais

2.4.1 Modelos organizacionais

As sociedades cooperativas estdo fundamentadas na ajuda mutua entre
seus membros, e, trata-se de entidades que vao além da idéia de “obtengao de
lucros” e buscam no desenvolvimento de suas atividades fomentar acdes que
possibilitem o desenvolvimento do trabalho coletivo.

Nos termos do art. 6° da Lei n® 5.764/71, as sociedades cooperativas de
crédito sdo ordenadas em trés modalidades: singulares, cooperativas centrais
ou federagbes de cooperativas e confederagdes de cooperativas. A Figura 1
mostra os tipos de sociedades cooperativas.
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Flgura 1 Tipos de Sociedades Cooperativas

Confederagéo

Central

Fonte Portal do Cooperativismo Financeiro, 2017.

As cooperativas singulares sao instituicbes financeiras constituidas a
partir da unido de pessoas fisicas e/ou jurl'dicasz, com numero minimo de 20
(vinte) pessoas, que pertencem a segmentos econémicos especificos, cujo
proposito consiste em buscar a melhor maneira de atender as suas
necessidades financeiras e, ao mesmo tempo, tornam-se usuarios dos
produtos e servigos da cooperativa e também seus donos (SICOOB, 2017).

Sao resultantes do associativismo de individuos (cidadaos) interessados
em promover o acesso da comunidade aos servigos financeiros, e desse modo,
propiciar o desenvolvimento de atividades econdmicas locais. Sao entidades
que atendem diretamente aos cooperados a ela filiados.

Segundo Ibid. (2017) as cooperativas singulares sdo o modelo mais
simples de funcionamento, visto que se propde a captar apenas cotas de
capital e as revertem em empréstimos aos associados. A maior parte desse
modelo de cooperativas capta depdsitos a vista e a prazo, e, isso gera

significativo aumento da capacidade de concessao de crédito.

2 Em casos excepcionais é permitida a admissao de pessoas juridicas que tenham as mesmas
ou correlatas atividades econdmicas das pessoas fisicas ou, ainda aquelas sem fins lucrativos
(BRASIL, LEI 5.764/71. Disponivel em: http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/leis/L5764.htm.
Acesso em: 21 mar 2017).
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A Figura 2 mostra o modelo organizacional Sistema SICOOB com as

entidades financeiras e seus associados.

Figura 2 Modelo organizacional do sistema SICOOB
Assoclados

| 4 Controle : ]
Bancoob { Acionario a8
Banco Cooperativo SRRECISISSEE I —

do Brasil -

' Empresas controladss: | §-m-cencrereomen S
- Bancoob AGR | Supervisdo : | -

- Cabal Brasil :
| -4‘ :.-
! Administracao Brasil

---------- Servigos agdministrativos
Produtos e servigos do Bancoob para o Sicoob
Relacionamento direto

Fonte: SICOOB (2017).
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Quanto as cooperativas centrais ou federagbes de cooperativas, estas
sao compostas por trés ou mais cooperativas singulares, com o objetivo de
obter ganho de escala na centralizag&o e na aplicagao financeira, possibilitando
maior rentabilidade e também seguranga aos recursos dos cooperados. Para
tanto, deve coordenar e supervisionar as atividades das cooperativas

associadas.

[...]1 Nelas s&o admitidos excepcionalmente associados
individuais e tém por objetivo organizar servicos econémicos e
assistenciais em maior escala beneficiando as cooperativas
filiadas (BARBOSA, 2009, p. 34).

A Lei 5.764/71, art. 8°, Paragrafo unico, determina que “Para a prestagéo
de servicos de interesse comum, € permitida a constituicido de cooperativas
centrais, as quais se associem outras cooperativas de objetivo e finalidades

diversas”. Pereira (2008) corrobora ao citar que a cooperativa central visa



31

potencializar as inclusdes dos atos cooperativos, como também promover o
desenvolvimento de suas cooperativas singulares filiadas.

Por fim, as confederagdes de cooperativas sao formadas, pelo menos,
por trés federagdes ou cooperativas centrais. Segundo Barbosa (2009, p. 34)
“[...] Elas primam pelo objetivo de orientar e coordenar as atividades que
extrapolem o territorio das cooperativas centrais ou federacgdes”.

Pereira (2008) destaca que esse tipo de cooperativa visa representar
suas cooperativas centrais perante o poder publico, 6érgdos de governo e
demais entidades. O art. 9°, da Lei 5.764/71 determina que as confederacdes
de cooperativas “[...] ttm por objetivo orientar e coordenar as atividades das
filiadas, nos casos em que o vulto dos empreendimentos transcender o ambito

de capacidade ou conveniéncia de atuacao das centrais e federagdes”.

2.4.2 Sistemas organizacionais

O Sistema Cooperativo estrutura-se, portanto, de forma piramidal e
destina a sua operacionalidade aos associados, em niveis diferentes. Segundo
Motta (2014, p. 77) “[...] existem diferentes formas de estrutura e atuacao dos
movimentos de crédito cooperativo no Brasil”. E, nessa perspectiva, menciona
as principais estruturas do Sistema de Crédito Cooperativo no Brasil,

implantados e em funcionamento, com destaque para o:

a) Sistema de Cooperativas de Crédito do Brasil (SICOOB);

b) Sistema de Crédito Cooperativo (SICREDI);

c¢) Unicred do Brasil (UNICRED);

d) Cooperativa Central de Crédito Urbano (CECRED);

e) Confederacdo das Cooperativas Centrais de Crédito Rural com
Interagao Solidaria (CRESOL).

Para Ibid. (2014, apud. Penido, 2004, p. 77) o Sicoob “[...] surgiu da
necessidade das cooperativas de crédito unidas, oferecer produtos e servigos
bancarios em melhores condicbes que as ofertadas pelo mercado financeiro

tradicional”’. Integram o sistema Sicoob as cooperativas de crédito centrais e
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singulares, a Confederacdo Nacional das Cooperativas do Sicoob Ltda
(SICOOB BRASIL) e o Banco Cooperativo do Brasil S/A (BANCOOB).

Idealizada e constituida pelas cooperativas, o Sicoob Brasil, representa
o Sistema perante as entidades publicas e privadas, sejam nacionais ou
internacionais, bem como regulamenta atividades; padroniza controles; e,
supervisiona as cooperativas centrais e o Bancoob. Neste sentido, os
principais objetivos do Sicoob Brasil sao: representacao, a regulamentacéao, a
supervisao, o desenvolvimento e a seguranga das cooperativas associadas.

E, o Bancoob €& uma instituicdo financeira regida pela legislagéo
aplicavel as sociedades anbnimas, € juridicamente independente das demais
entidades que compdem o Sicoob, as quais se aplica a lei do cooperativismo.
Tem como finalidade proporcionar, a partir da prestacdo de servigos
contratados e da oferta de produtos financeiros, independéncia operacional
para as cooperativas do Sicoob, de forma que essas entidades se
desenvolvam com resultados positivos e seguros.

O Sistema de Crédito Cooperativo (SICREDI):

“[...] difunde o cooperativismo de crédito e coordena a atuagéo
das cooperativas filiadas, apoiando-as nas atividades de
desenvolvimento e expansdo, atuando, ainda, na captagéo,
administragcdo e empréstimo de recursos financeiros e
prestacédo de servigos aos seus associados”. (COSTA, 2009, p.
32)

Motta (2014, p. 79) relata que o Sicredi € composto pelo conjunto de
cooperativas de crédito singulares, cooperativas centrais, acionistas da Sicredi
Participagdes S.A (SICREDIPAR), e, pelas empresas e entidades por esta
controladas.

Agregado a isto, o Sicredi, tem origem no setor primario, mas “[...] atua
nos centros urbanos através das cooperativas de livre admissao de associados
e por meio das cooperativas segmentadas, formadas por associados ligados a

mesma categoria profissional ou 0 mesmo segmento econdmico”.
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A Unicred do Brasil € composta por:

[...] um conjunto de instituicbes financeiras cooperativas, com
forma e natureza juridica proprias, de natureza civil, sem fins
lucrativos e nao passivel de faléncia, normatizadas pela
legislagdo cooperativista e do Sistema Financeiro Nacional
(UNICRED DO BRASIL, 2017).

A Figura 3 mostra o organograma do Sistema Unicred do Brasil.

Figura 3 Sistema Unicred do Brasil

CONFEDERACAO

UNICRED DO BRASIL

CENTRAL CENTRAL CENTRAL CENTRAL
MULTIRREGIONAL RI/MT RS SC/PR
COOPERATIVAS FILIADAS AO SISTEMA UNICRED
OPERACAO COM O
COOPERADO

O sistema Unicred conta hoje com 34 cooperativas, aproximadamente

Fonte: Unicred (2017).

230 unidades de negocios espalhados em 10 estados brasileiros e cerca de
180 mil cooperados, 04 Unicreds Centrais e uma Confederagao Nacional, com
unidades localizadas na cidade de S&o Paulo, Porto Alegre e Florianopolis. As
principais fungdes sao representar politica e institucionalmente o Sistema,
estabelecer diretrizes de padronizagao, fiscalizagdo e prote¢cao da marca.

A Cecred, segundo Motta (2014, p. 83) é formada exclusivamente por

cooperativas singulares e:
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[...] integra o sistema nacional de cooperativismo através da
filiacao a OCESC, Organizagao das Cooperativas do Estado de
Santa Catarina, a OCB, Organizagdo das Cooperativas do
Brasi e a CONFEBRAS, Confederacdo Nacional das
Cooperativas de Crédito [...].

Atualmente, o Sistema Cecred pode atuar nos trés estados do Sul do
Brasil. E composto por 14 Cooperativas Singulares, presentes em Santa
Catarina, Parana e Rio Grande do Sul, e 1 Cooperativa Central, localizada em
Blumenau — SC (CECRED, 2017).

A Figura 4 mostra a composigéo do sistema Cecred:

Figura 4 Composicao do sistema CECRED

SISTEMACECRED
% CECRED
DVIACREDI @ Acredi,  sicrepi
,,.ﬁ. Cecrisalred o G f‘ e

(A CREDIFOZ  {GY CredCrea  gu) SCRCRED
RODODCREDITD ;- Credicomin '“_ CREVISC
Caapmativa da Criin f Covpersivi e Crojls ‘ & o ativa i Crdpli

& VGRS g TRANGYICRER

ALTOVALE

Fonte: CECRED (2017).

Os diferenciais competitivos do sistema Cecred s&o: i) ser cooperativa:
refere-se a natureza do negdcio; ii) pertencimento: transparéncia nas relagdes
e o fortalecimento da participagdo do cooperado, seja no papel de dono e/ou
usuario; e iii) relacionamento e simplicidade: proximidade com o cooperado,
através de uma relagao direta, simples e transparente.

E, o CRESOL ¢ a entidade representante das Centrais Cresol. Trata-se
de uma instituigdo vinculada ao movimento de agricultura rural com interacéo

solidaria, que busca promover a inclusdo social de agricultores familiares,
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facilitando, assim, o acesso a produtos e servigos financeiros (MENEZES,
2004).

Tem a finalidade de incentivar a influéncia mutua entre
cooperativas e agricultores familiares através do crédito e da
apropriacdo do conhecimento. Caracteriza-se por ser
constituido por pequenas cooperativas de crédito, fazendo com
que seus recursos sejam aplicados no desenvolvimento local
(COSTA, 2009, p. 33).

Segundo o Portal do Cooperativismo Financeiro (2017) a Cresol tem

como filiadas as seguintes centrais e respectivas cooperativas singulares:

a) Cresol Baser, com sede no Parana;

b) Cresol Central, com sede em Santa Catarina;
c) Cresol Central Sicoper;

d) Crehnor, com sede no Rio Grande do Sul;

e) Ascoob, com central na Bahia.

O sistema Cresol nédo dispée de banco cooperativo préprio, e, portanto,
firma convénio com agentes bancarios a fim de facilitar as cooperativas

singulares ampliarem os servigos ofertados aos seus associados.

2.5 Apresentacdo da Cooperativa de Crédito SICCOB: unidade
singular no municipio de Amparo-PB

Entre as diversas unidades do sistema espalhadas pelo Brasil, este
estudo destaca a Cooperativa de Crédito de Livre Admissao do Pajeu, Agreste
e Recife - Sicoob Pernambuco constituida em 20 de dezembro de 1999, com

sede na cidade de Sao José do Egito - PE. O Sicoob Pernambuco possui foro
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juridico naquele municipio e area de atuagao nos estados de Pernambuco® e
da Paraiba®.

Na Paraiba, a Agéncia Sicoob Credipajeu, Unidade Singular do Sicoob
Pernambuco, instalada no municipio de Amparo - PB foi inaugurada no dia 02
de novembro de 2013. Como nas demais agéncias o Sicoob Credipajeu
oferece varios produtos e servigos financeiros para seus associados, além da
facilidade de sacar o salario na prépria agéncia, sem a necessidade de
deslocarem-se para outros municipios vizinhos.

O municipio de Amparo esta situado na regido do cariri paraibano
ocidental, encontra-se inserido nos dominios da Bacia Hidrografica do rio
Paraiba, possui como vegetacao nativa predominante a caatinga hiperxerdlifa e
trechos de floresta caducifdlia, de acordo com dados do Instituto Brasileiro de
Geografia e Estatisitca (IBGE) a populagcéo estimada em 2016 era de 2.229
habitantes (PORTAL DA PREFEITURA MUNICIPAL DE AMAPARO, 2017.
Disponivel em: http://www.amparo.pb.gov.br/acidade/historia/).

O Sicoob Credipajeu é regido segundo o Estatuto Social, aprovado em
Assembleia Geral Extraordinaria, realizada em 26 de fevereiro de 2016. E,

quanto ao objetivo social, tem-se que:

Art. 2° A Cooperativa tem por objeto social, além de outras
operagcdes que venham a ser permitidas as sociedades
cooperativas de crédito:

I. o desenvolvimento de programas de poupanga, de uso
adequado do crédito e de prestagao de servigos, praticando
todas as operacdes ativas, passivas e acessorias proprias de
cooperativas de crédito;

Il. prover, através da mutualidade, prestacdo de servigos
financeiros a seus associados em suas atividades especificas,
buscando apoiar e aprimorar a produgao, a produtividade e a
qualidade de vida, bem como a comercializacdo e
industrializacdo dos bens produzidos;

lll. a formacgao educacional de seus associados, no sentido de
fomentar o cooperativismo.

3 Afogados da Ingazeira, Amaraji, Arcoverde, Belo Jardim, Bezerros, Brejinho, Carnaiba,
Caruaru, Cha-Grande, Custddia, Flores, Garanhuns, Gravata, Ingazeira, Iguaraci, Itapetim,
Limoeiro, Pesqueira, Pombos, Quixaba, Sanhard, Santa Cruz do Capibaribe, Santa Terezinha,
Sao José do Egito, Recife, Serra Talhada, Sertania, Solidao, Tabira, Triunfo e Tuparetama.

4 Agua Branca, Amparo, Camalau, Desterro, Imaculada, Livrvamento, Maturéia, Monteiro, Ouro
Velho, Prata, Sumé, Taperoa, Teixeira, e Zabelé.
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Podem associar-se todas as pessoas que concordem com os termos do
Estatuto Social, que preencham as condicbes nele estabelecidas e que
residam na area de atuagdo da Cooperativa. E permitida também, a associacéo
de pessoas juridicas com sede nas areas de acado da cooperativa, com
excegcdo do ingresso de instituigbes financeiras; as pessoas que exercem
atividades contrarias aos objetivos da Cooperativa ou que com eles colidam; e
pessoas juridicas cocorrentes da propria sociedade cooperativa.

S&o direitos dos associados, segundo o Estatuto Social, art. 7° (2016, p.
4):

I. tomar parte nas Assembleias gerais, discutir e votar os
assuntos que nelas forem tratados, ressalvadas as disposicoes
legais ou estatutarias;

Il. ser votado para os cargos sociais, desde que atendidas as
disposicoes legais ou regulamentares pertinentes;

[ll. propor, por escrito, medidas que julgar convenientes aos
interesses sociais;

IV. beneficiar-se das operacgdes e dos servigos prestados pela
Cooperativa, observadas as regras estatutarias e os
instrumentos de regulagao;

V. examinar e pedir informacbes, por escrito, sobre
documentos, ressalvando os protegidos por sigilo;

VI. tomar conhecimento dos normativos internos da
Cooperativa;

VII. demitir-se da Cooperativa quando Ihe convier.

A agéncia Sicoob Credipajeu oferece varios produtos e servigos
financeiros para seus associados, entre os quais estdo: cartdbes de crédito,
conta corrente, previdéncia privada, consorcios, seguros, investimentos e
consorcios. Entre as operagdes mais usuais tem-se: saque em conta corrente
e/ou poupancga, depdésitos, transferéncias entre contas na mesma instituigao,
transferéncias por meio de DOC/TED, ordem de pagamento, entre outros.

Quanto as instalacdes e a infraestrutura a agéncia dispde de um perfil
proximo das agéncias bancarias, com fachada completa, letreiro, ar
condicionado, mobilha nova e padronizada, 02 (dois) guichés de atendimento,
computadores e impressoras, supervisao de operagdes e tesouraria, todos no
mesmo ambiente. A excecgao fica por conta da auséncia de caixas eletrénicos e

todo o processo de atendimento é realizado pelos atendentes e/ou caixas, e, 0
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expediente se inicia as 8h:30 e encerra a 12h:30, horario diferenciado em
relacdo aos outros bancos.

“Como nao dispomos de caixa eletrbnico aqui na agéncia, isso de certo
modo contribui para uma relacdo bem mais proxima com o0 nosso associado,
pois torna possivel conhece-lo tanto pelo nome como saber quais os servigos
ou produtos mais lhe interessa” (Supervisor de Operacdes SICOOB PAJEU,
2016). Os funcionarios da agéncia relatam que um dos principais meios de
contato com os associados, fora do ambiente bancario, esta nas conversas
durante o horario de almogo, quando os mesmos se deslocam até um pequeno
restaurante préximo a agéncia para fazerem suas refei¢oes.

Os produtos e servigos sédo ofertados aos cooperados de modo que
estes recebam todas as informagdes necessarias a respeito das propostas de
adesao e demais orientagdes que possam liquidar quaisquer duvidas, seja dos
cooperados ou potenciais cooperados. Essa unidade singular do Sicoob segue
o mesmo modelo da sede CREDIPAJEU, contendo um atendente, um caixa e
um supervisor de operagdes.

Nos dizeres de Silva (2008) os Postos de Atendimento ao Cooperado
(PACS), a exemplo, da agéncia Siccob Credipajed no municipio de Amparo,
tem como propdsito facilitar o acesso aos associados, para evitar o seu
deslocamento até a sede. Acrescenta ainda que, os PACS caracterizam-se
como mecanismos de captacdo e ampliagado da clientela, aglutinados a partir
dos nucleos de atendimento.

Neste sentido, contribuicdes e desenvolvimento local sdo reflexos
positivos oriundos da instalagdo da agéncia Sicoob Credipajel no municipio do
Amparo. A unidade enquanto agente financeiro local possibilita movimentagdes
financeiras; operacdes de crédito; empréstimos, apoio as iniciativas produtivas
de carater coletivo, entre outros beneficios que mensalmente representam um

volume de movimentagdes satisfatério ante a dindamica financeira da regiéo.
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3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

3.1 Enquadramento metodolégico

Este estudo classifica-se quanto aos meios de investigagdo como uma
pesquisa de campo. Para Vergara (2009) trata-se de “[...] uma investigacao
empirica realizada no local onde ocorreu o fenbmeno ou que se dispde de
elementos para explica-lo”. Rodrigues (2007, p. 42) cita que pesquisa de
campo €é aquela que “...] busca fontes primarias, no mundo dos
acontecimentos ndo provocados nem controlados pelo pesquisador, que se
caracteriza por desenrolar-se em ambiente natural”.

No que diz respeito a sua natureza, trata-se de uma pesquisa do tipo
bibliografica; documental; exploratério-descritiva; com abordagem qualitativa.
Para Martins e Thedphilo (2009, p. 54) a pesquisa bibliografica “[...] procura
explicar e discutir um assunto, tema ou problema com base em referéncias
publicadas em livros, periodicos, revistas [...] jornais, anais de congressos etc.”.

E, ao tratarem a respeito do conceito de pesquisa documental, Ibid.
(2009) consideram que a pesquisa documental tem semelhangas com a
pesquisa bibliografica, porém, sdo diferentes quanto a natureza das fontes. A
primeira utiliza fontes primarias, tais como: o material compilado pelo préprio
autor do trabalho; e a pesquisa bibliografica utiliza fontes secundarias, ou seja,
publicagdes disponiveis em livros, artigos, jornais entre outros.

E exploratéria por proporcionar uma investigacdo sobre um tema
especifico, sem a pretensao de confirmar alguma hipoétese. E, descritiva porque
apresenta relagbes entre variaveis ja abordadas cientificamente (MALHOTRA,
2001; MARCONI, LAKATOS, 2005; BEUREN, 2009; GIL 2009). A pesquisa
qualitativa “[...] pondera, sopesa, analisa e interpreta dados relativos a natureza
dos fenbmenos, sem que os aspectos quantitativos sejam a sua preocupacao
precipua” (RODRIGUES, 2007, p. 38).
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3.2 Selegao da amostra

A pesquisa foi desenvolvida com os cooperados da unidade singular do
SICOOB Credipajeu, instalada no municipio de Amparo, localizada no Cariri
Ocidental Paraibano. A selecdo da amostra € intencional e ndo probabilistica,
que conforme Rodrigues (2007, p. 123) aponta numa amostra intencional “[...]
O investigador se dirige, intencionalmente, a grupos de elementos dos quais
deseja saber opinides”.

Segundo Oliveira, Almeida e Barbosa (2012, p. 17) “Muitas vezes a
necessidade de optarmos pela utilizacdo de uma amostra ndao probabilistica
deriva-se da inacessibilidade a toda a populagdo”. Nesse prisma, o
pesquisador € forcado a colher a amostra na parte da populagdo que |lhe é
acessivel.

Para Levine et al.(2011) as amostras nao probabilisticas oferecem
determinadas vantagens, tais como conveniéncia, velocidade e baixo custo.
Porém, carecem de precisdo, em razao de vieses de selecdo e o fato dos
resultados nao poder ser generalizado.

Para o célculo da amostra foram coletadas informagdes junto ao Sicoob
Credipajeu sobre o numero de cooperados que realizaram operagdo de
antecipacdo de recebiveis com valor superior a R$ 60.000,00 no periodo
pretendido (MACARINI, 2014).

A partir dessa premissa, foram identificados 41 cooperados que
compdem o universo total da populacdo alvo deste estudo. O questionario foi
distribuido a totalidade dos associados e todos retornaram com as respostas,

que representam uma proporcao de 100% da populacéo total.

3.3 Instrumento de coleta de dados

Como instrumento de pesquisa, aplicou-se o0 questionario
semiestruturado proposto por Macarini (2014), composto por perguntas abertas
e fechadas, dividido em trés secdes: identificacdo dos associados; satisfacao

mediante produtos, servicos e atendimento; e, sugestdes de melhoria no
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atendimento. A aplicacao foi realizada no primeiro semestre de 2017, e nao foi
exigida a identificacao dos respondentes.

Hill e Hill (2002) citam que a elaboragdo de um questionario equivale a
explicar os objetivos do estudo, em questbes especifica de modo que a
inclusdo das perguntas possibilite detalhar o objetivo geral, ou seja, o tipo de
informacao buscada.

O questionario elaborado por Macarini (2014) utilizou o escalonamento
do tipo Likert, que segundo Martins e Thedphilo (2009, p. 96) consiste no “[...]
conjunto de itens apresentados em forma de afirmagdes, ante os quais se pede
ao sujeito que externe sua reagao, escolhendo um dos cinco, ou sete, pontos
de uma escala”.

E, nesta pesquisa os participantes foram informados e esclarecidos
quanto aos objetivos, os procedimentos para a coleta de dados e também da
finalidade dos resultados, e que estes poderao ser utilizados como elementos

na elaboragao de artigos para publicagéo.

3.4 Analise dos dados

Os dados coletados com a aplicagao do questionario foram tabulados e
a apuracéo final obteve-se de maneira eletronica, por intermédio do programa
computacional Microsoft Excel®, versdo 2010, que propiciou o indice estatistico
e grafico da pesquisa.

Os dados foram coletados no primeiro semestre do ano de 2017, junto
aos cooperados inseridos nos critérios de inclusdo descritos no item 3.2,
pagina 39, e, para uma melhor analise e visualizagdo os resultados estdo

dispostos em Graficos.
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4 ANALISE E DISCUSSAO DOS DADOS

Esta seg¢do aborda o detalhamento da percep¢édo dos associados da
Cooperativa de Crédito Sicoob, a partir da utilizagao dos servigos financeiros
oferecidos pela unidade singular instalada no municipio de Amparo, na

Microrregido do Cariri Ocidental Paraibano.

4.1 Discussao dos resultados

Os dados foram tabulados e analisados a partir da evidenciacao das
informacdes obtidas com a aplicagdo do instrumento de pesquisa
(questionario), dessa forma, esta pesquisa apontou os seguintes resultados,
com base nas questdes que foram propostas.

O primeiro bloco apresenta trés questbes as quais pretendem identificar
os cooperados quanto ao tempo de associacdo na Cooperativa; principais
produtos e servigos utilizados; e se possui conta em outra instituicao financeira.
Para essas questdes obtiveram-se os seguintes resultados, conforme mostram

os Graficos 1, 2 e 3.

Grafico 1 Tempo de associagdo na Cooperativa
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Fonte: Dados da pesquisa, 2017.



43

Verifica-se que 61% dos cooperados abriram conta junto a Cooperativa
nos ultimos 5 anos; 37% de 6 a 10 anos; e apenas 2% possui vinculo com a
instituicdo entre 11 e 15 anos.

Infere-se que a atuagdo do Sicoob assim como a sua abrangéncia
regional, tem se mostrado ativa, uma vez que muitos cooperados permanecem

associados a instituicao a um bom tempo.

Grafico 2 Principais produtos e servigos utilizados
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Fonte: Dados da pesquisa, 2017.

Nota-se que entre os produtos e servigos utilizados pelos cooperados,
53% fazem uso de cartdes; 21% realizam investimentos; 10% efetuam outros
servigcos e/ou produtos; 9% buscam por seguros; e 7% se interessam por
consorcios. Quanto aos cooperados que apontaram a opc¢ao “outros” estes
mencionaram o uso de produtos com descontos de titulos, saque em conta
corrente e/ou poupanca, transferéncias e financiamento de veiculos.

Sao resultados que demonstram a necessidade de potencializar o
projeto da cooperativa de crédito, enquanto agente de intermediacao financeira
(SILVA, 2008).
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Grafico 3 Possui conta em outra instituigao financeira
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Fonte: Dados da pesquisa, 2017.

Observa-se que entre os cooperados 61% afirmam manter conta ativa
em outra instituicdo financeira, enquanto que 39% operam exclusivamente com
o Sicoob Credipajeu. Para esta questdo pediu-se ao cooperado para em caso
afirmativo, escolher entre as opgdes dadas, qual o motivo para manter conta

em outra instituicdo financeira e os resultados estdo apresentados no Grafico 4.

Grafico 4 Motivo em possuir conta em outra instituicao financeira
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Fonte: Dados da pesquisa, 2017.
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Percebe-se que 88% dos cooperados apontam outros servicos e/ou
produtos como motivo para possuir conta em outra instituicao financeira; e
apenas 12% citam melhores taxas. No tocante aos “outros” produtos ou
servigos citados, tem-se: caixa eletronico, facilidade de crédito, seguranca e
sistema informatizado.

Segundo Pereira (2008) para o setor de servigos torna-se sempre muito
dificil definir qualidade, pois esta esta vinculada ao comportamento subjetivo de
cada usuario. Desse modo, percebe-se que o Sicoob Credipajeu perde a
parceria do cooperado no desenvolvimento de seus negdcios, em fungéo néo
somente dos aspectos relacionados a qualidade no atendimento, mais também
questdes de infraestrutura, tais como estacionamento e seguranca.

Para Silva e Varvakis (2000) torna-se essencial observar que, quando se
presta um servico, a producdo desse servico e consequentemente o seu
consumo ocorrem de forma simultanea, posto que, a imagem da cooperativa
pode exercer influéncia significativa sobre a percepgéo que o usuario tem dos
produtos e servigos ofertados.

O Grafico 5 mostra o bloco de questdes acerca da satisfacao mediante

produtos, servigos e atendimento prestado ao cooperado.



Grafico 5 Bloco de questoes: satisfagdo mediante produtos, servigos e atendimento
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Fonte: Dados da pesquisa, 2017.
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Constata-se que 12% considera ruim o tempo de espera no atendimento
pessoal; 7% apontam as instrugdes sobre 0 acesso via internet por meio do
atendimento pessoal, como também a agilidade na solugdo de duvidas e
problemas registrados nas centrais telefonicas; enquanto que 2% aponta como
ruim o cumprimento de prazo estipulado para atender a sua solicitagdo e a
espera no atendimento telefénico.

Entre os cooperados 34% avalia regular o horario de atendimento
pessoal e o tempo de espera no atendimento pessoal, 27% apontam as
instrucdes sobre 0 acesso via internet por meio do atendimento pessoal; 22% a
agilidade na solucdo de duvidas e problemas registrados nas centrais
telefénicas; 20% a orientacao dos colaboradores na utilizacdo dos terminais de
autoatendimento e o cumprimento de prazo estipulado para atender a sua
solicitacdo e a espera no atendimento telefénico; 12%, 5% e 25% dos
cooperados, respectivamente, citam o sistema de senhas que tem por objetivo
diminuir as filas, tempo de espera no atendimento telefénico, a cordialidade no
atendimento pessoal e capacidade do atendente em resolver problemas
rapidamente.

Percebe-se ainda que 73% dos cooperados apontam bom o sistema de
senhas que tem por objetivo diminuir as filas; 69% o tempo de espera no
atendimento telefénico; 66% cumprimento de prazo estipulado para atender a
sua solicitacdo; 61% a capacidade do atendente em resolver problemas
rapidamente; 54% horario de atendimento pessoal; 51% citam a orientagdo dos
colaboradores na utilizagdo dos terminais de autoatendimento e agilidade na
solugéo de duvidas e problemas registrados nas centrais telefénicas; 69%, 42%
e 37% registram o tempo de espera no atendimento telefénico, as instrugoes
sobre o acesso via internet por meio do atendimento pessoal e clareza das
informacdes prestadas pelo atendente, respectivamente.

Por fim, verifica-se que 73% considera otima a cordialidade no
atendimento pessoal; 51% clareza das informacgdes prestadas pelo atendente;
37% capacidade do atendente em resolver problemas rapidamente; 29%
orientagcdo dos colaboradores na utilizagdo dos terminais de autoatendimento;

24% as instrugcbes sobre o acesso via internet por meio do atendimento
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pessoal e o tempo de espera no atendimento telefénico; 20% agilidade na
solugao de duvidas e problemas registrados nas centrais telefénicas; 15% e
12%, respectivamente, apontam sistema de senhas que tem por objetivo
diminuir as filas e tempo de espera no atendimento pessoal, e, horario de
atendimento pessoal e cumprimento de prazo estipulado para atender a sua
solicitacao.

Portanto, avalia-se que embora o cooperado considere ruim (12%) ou
regular (34%) o tempo de espera no atendimento pessoal, aponta ser bom
(73%) o sistema de senhas para a diminuigao das filas; o tempo de espera no
atendimento telefénico foi avaliado como bom (69%), étimo (24%) e regular ou
ruim (5% e 2%), respectivamente.

Quanto a cordialidade no atendimento pessoal e a capacidade de
resolver problemas dos associados rapidamente, foram considerado 6timo
(73%) e bom (61%) pelos cooperados. Isto ressalta que ao buscarem a
unidade de atendimento o associado espera ser recebido e tratado com
respeito e principalmente ser ouvido.

Constatou-se também que os cooperados estédo satisfeitos (69%) com o
cumprimento dos prazos estipulados para atender a sua solicitagdo. Nota-se
que a unidade de atendimento Sicoob Credipajeu possibilita ao cooperado dar
continuidade aos seus negocios ao dar-lhe retorno dentro do prazo espero.

O Gréfico 6 traz os produtos e/ou servigos a serem implantados para

melhorar o atendimento, segundo a opinidao dos cooperados.
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Grafico 6 Produtos e/ou servicos a serem implantados para
melhorar o atendimento

@ Caixa eletrénico
E Mais funcionarios

u Prolongar o horario de
atendimento

Fonte: Dados da pesquisa, 2017.

Observa-se que 56% dos cooperados citam a implantacdo de caixas
eletrbnicos na agéncia; enquanto que 34% apontam a necessidade de mais
funcionarios; e apenas 10% sugere prolongar o horario de atendimento. Infere-
se que a expectativa dos associados expressa a forma como o cliente percebe
a prestagao de servigos por parte da agéncia Sicoob Credipajeu.

Neste sentido, Leite, Lopes e Leite (2006) ressaltam que as expectativas
dos clientes a respeito de determinado servicos ou produto se encontram em
niveis diferentes, quais sejam: o nivel desejado e o nivel adequado. No
primeiro, entende-se como o servigo ou produto que o cliente acredita que
“‘pode ser” como o que “deveria ser’; e o nivel adequado caracteriza ou reflete
aquilo que o cliente julga aceitavel.

Portanto, apds analise, detalhamento e discussdo dos resultados
alcangados, verificou-se que os cooperados da agéncia Sicoob Credipajeu,
dentro das possibilidades e cenario no qual estdo inseridos, estabeleceram
uma relacao positiva como também de beneficios, satisfacdo e exceléncia.
Ribeiro (2006) destaca que no caso de servicos bancarios, o cliente avalia os
beneficios que tera com a contratacdo dos servicos daquele banco, que taxas
ira pagar, sempre com a ressalta de que este processo pressupde o0 uso

continuado (satisfatério) do servigo.
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O Sicoob Credipajeu, localizado no municipio de Amparo, ao longo dos
anos vem buscando captar novos clientes (cooperados) além de fidelizar
aqueles que ja fazem parte da cooperativa. Entre seus maiores avancgos esta a
satisfacao de seus cooperados, (consumidores de servigos) relatada com base
na cordialidade de seus funcionarios, na credibilidade da instituicdo, na

confiabilidade dos servigos prestados de forma correta e confiavel.
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5 CONSIDERAGOES FINAIS

Este estudo buscou apresentar a percepgcao dos Associados da
Cooperativa de Crédito Sicoob-PE, a partir da utilizagdo dos servigos
financeiros oferecidos pela unidade singular instalada no municipio de Amparo,
na Microrregido do Cariri Ocidental Paraibano.

Para tanto, foi utilizado um instrumento de pesquisa, estruturado a partir
do proposto por Macarini (2014), composto por perguntas abertas e fechadas,
dividido em trés secobes: identificacdo dos associados; satisfacdo mediante
produtos, servicos e atendimento; e, sugestdes de melhoria no atendimento. A
aplicagao foi realizada no primeiro semestre de 2017, e ndo foi exigida a
identificacdo dos respondentes.

Como suporte aos resultados da pesquisa, os dados foram tabulados no
Microsoft Excel®, versédo 2010, e apresentados graficamente para uma melhor
visualizacdo. Do contexto geral estudado, verificou-se que a maioria dos
cooperados esta inserido na instituicdo acerca de 5 anos e esta variagado chega
a 11 e 15 anos de permanéncia.

Quanto aos principais produtos e servigos utilizados, foram citados pelos
cooperados: cartdes, investimentos, seguro, consércio e outros. Identificou-se
ainda que 61% dos associados possuem conta em outra instituicao financeira,
e justificaram essa afirmag&o ao apontarem como motivo: melhores taxas e
outros servigos.

O bloco de questbes a respeito da satisfacdo mediante produtos,
servigos e atendimento aos cooperados, estes relataram entre outros aspectos
numa escala de Linkt (péssimo, ruim, regular, bom e 6timo) como bom o
sistema de senhas que objetiva diminuir as filas; 28% o tempo de espera no
atendimento telefénico; 27% cumprimento do prazo estipulado para atender a
sua solicitacdo; 25% capacidade do atendente em resolver problemas
rapidamente; 22% horario de atendimento pessoal; 21% Orientagdo dos
colaboradores na utilizagdo dos terminais de autoatendimento e Agilidade na
solugéo de duvidas e problemas registrados nas centrais telefénicas; os demais
servicos receberam 17%, 16% e 15%.

No tocante a indicagdo de sugestdo de melhoria no atendimento,

contatou-se que 56% dos cooperados citam a implantacdo de caixas
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eletrbnicos na agéncia; enquanto que 34% apontam a necessidade de mais
funcionarios; e apenas 10% sugerem prolongar o horario de atendimento.
Infere-se, com base nas informacbes obtidas a partir da aplicagcdo do
questionario, que fornecer qualidade nos servico implica em atender as
expectativas do usuario; e, oferecer ao cliente aquilo que ele espera receber. E,
se a percepgao do usuario esta ligada ao atendimento dessas expectativas,
entdo, a prestagdo de servigos oferece qualidade, confiabilidade, beneficios e
principalmente exceléncia.

Sugere-se como trabalhos futuros a replicagao deste estudo direcionado
a outros aspectos do conhecimento académico, além do Contabil; e examinar
com outros grupos amostrais os niveis de satisfagdo antes e depois da adesao

a cooperativa.
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ANEXOS

ANEXO - A
QUESTIONARIO
(MACARINI, 2014, p. 64 - 65)

1° Bloco de Questodes: Identificagdo dos associados
Tempo de associagado na Cooperativa:

() até 5 anos
()6 a10anos
()11 a15 anos
() 16 ou mais

Principais Produtos e Servigos utilizados:

() Cartées

() Investimentos
() Seguro

(') Consércio

() Previdéncia
() Outros

Possui conta em outra Instituicdo Financeira:

() Sim
() Nao

Se afirmativo, qual o motivo em possuir conta em outra Instituicdo Financeira:

() Qualidade no atendimento

() Melhores taxas

() Facilidade no acesso aos produtos e servigos
() Outros

o7
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2° Bloco de Questoes: Satisfagcdo mediante produtos, servigos e atendimento

ITENS

Péssimo

Ruim

Regular

Bom

Otimo

1. O sistema de senhas que tem por objetivo diminuir as
filas, em sua opinido &

2. Orientacao dos colaboradores na utilizagao dos
terminais de autoatendimento

3. Horario de atendimento pessoal

4. Tempo de espera no atendimento pessoal

5. Instrugdes sobre acesso via internet por meio do
atendimento pessoal

6. Cordialidade no atendimento pessoal

7. Capacidade do atendente em resolver problemas
rapidamente

8. Clareza das informacgdes prestadas pelo atendente

9. Cumprimento do prazo estipulado para atender a sua
solicitagao

10. Agilidade na solucéo de duvidas e problemas
registrados nas centrais telefénicas

11. Tempo de espera no atendimento telefénico

3° Bloco de Questdes: Sugestoes de melhoria no atendimento

Em sua opiniao o que deveria ser implantado para melhorar o atendimento?
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ANEXO B

As Figuras 2, 3 e 4 mostram a fachada e as dependéncias da agéncia

Sicoob Credipajeu em Amparo-PB, respectivamente.

Figura 2 Fachada do SICOOB Credipajed

e 1 | _’,.;,:i_lti’

- al
Fonte: Amparo Ligado (2013).

Figura 3 Balcao de atendimento

—

Fonte: Amparo Ligado (2013).



Figura 4 Espaco para atendimento dos cooperados

Fonte: Amparo Ligado (2013).
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