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FATORES CRITICOS DE SUCESSO NAS COOPERATIVAS DE CREDITO:
UM ESTUDO DE CASO NA UNICRED CENTRO PARAIBANA

PEREIRA, Talita Neves!
NUNES, Kaline Di Pace?

RESUMO

Este estudo buscou identificar os fatores criticos de sucesso de uma cooperativa de
crédito na visdo dos gestores, realizando um estudo de caso na Unicred Centro
Paraibana com sede localizada em Campina Grande na Paraiba. A principio foi
realizada um estudo bibliografico para confirmar a veracidade das informacbes
captadas. O estudo é caracterizado pela presenca de uma pesquisa classificada como
descritiva de carater exploratorio. A pesquisa de cunho qualitativo utilizou como
instrumento uma entrevista semiestruturada, e analisou os resultados, visando a analise
de conteldo, a partir da classificacdo de Chiavenato e Sapiro (2003) das 8 areas-chaves
de fatores criticos de sucesso. Diante desta classificacdo, foram propostas quatro
variaveis que possivelmente seriam relevantes para atingir o sucesso de uma
cooperativa de crédito. Os resultados obtidos apés a coleta de dados evidenciaram os
fatores criticos de sucesso presentes em uma cooperativa de crédito e na mesma
oportunidade foi verificado suas funcionalidades mediante a escolha de cada um, uma
vez que a soma destes fatores é essencial para o crescimento eficiente e eficaz da
cooperativa de crédito. Conclui-se assim, a real necessidade de identificar esses fatores
visto que sem conhece-los é inviavel alcancar o sucesso. Entretanto para que isso
ocorra de maneira mais competente, € preciso uma constante atualizacdo dos gestores
das cooperativas de crédito sobre o mercado onde atuam.

Palavras-chave: Cooperativa de Crédito. Fatores Criticos de Sucesso.
Cooperativismo.

ABSTRACT

This study sought to identify the critical success factors of a credit union in the eyes
of managers, performing a case study in Unicred Center Paraibana with
headquarters located in Campina Grande in Paraiba. At first a bibliographic study
was performed to confirm the veracity of the information captured. The study is
characterized by the presence of a classified research as descriptive exploratory.
The qualitative research used as a tool one semi-structured interviews, and analyzed
the results, aiming to content analysis, from the Chiavenato Sapiro and classification
(2003) of 8 three key domains of critical success factors. Given this classification,
were four proposals variables likely to make in order to succeed in a credit union.
The results obtained after data collection highlighted the critical success factors
present in a credit union and on the same occasion was verified its functionality by
choosing each, since the sum of these factors is essential for the efficient and
effective growth the credit union. The conclusion is thus a real need to identify those
factors that seen without them knows is impossible to achieve success. However for
this to occur more competently, constant updating of managers of credit unions on
the market you need to where they work.

Keywords: Credit Cooperative. Critical Success Factors. Cooperativeness.
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1 INTRODUCAO

Expostas ao cenario competitivo brasileiro das instituicbes financeiras, as
cooperativas de crédito possuem o interesse de expressar a sociedade seus
beneficios. As cooperativas de crédito ainda ndo apresentam progresso expressivo
em relacdo as demais instituicdes financeiras, porém dados do Banco Central de
dezembro/2013 mostram que 18% das instituicbes financeiras no Brasil sdo
Cooperativas de Crédito, ou seja, uma em cada cinco agéncias de natureza bancaria
existentes no pais, uma cooperativa de crédito. (Portal do Cooperativismo de
Crédito, 2014).

Na concepcao de Pinheiro (2008), cooperativas de crédito sdo instituicbes
financeiras organizadas como sociedade cooperativa, que oferecem servicos
financeiros aos associados, tais como concessao de crédito, cheques, prestacéo de
servigos de cobranca, dentre outros. Por possuir a capacidade de oferecer servigos
financeiros com baixos custos e de maneira igualitaria a toda populacdo, uma
cooperativa de crédito busca constantemente o desenvolvimento econdmico e social
da sociedade.

Na Unicred Centro Paraibana, assim como nas demais instituigcdes financeiras
alguns desafios sao enfrentados. A inadimpléncia surge elevando o seu risco no
mercado financeiro, a falta de tecnologia de ponta que proporcione mais facilidades
induz alguns cooperados procurar por outras instituicbes, e ainda o pouco
conhecimento dos cooperados sobre o verdadeiro significado de uma cooperativa de
crédito faz com estes reclamem dos proprios direitos.

Para satisfazer os anseios dos seus cooperados no ambito financeiro, as
cooperativas de crédito devem a principio conquistar um desempenho satisfatorio
em relacdo as suas metas tracadas. Porém essa conquista somente serd possivel
mediante ao acesso dos gestores a informacdes suficientes para exercerem suas
fungbes. Dessa forma, fica explicita a necessidade de identificar no planejamento de
uma cooperativa de crédito os Fatores Criticos de Sucesso, que sdo capazes de
orientar os gestores no seu desempenho. Sao eles que dardo a resposta para
superar as ameacas do ambiente, ndo obstante as fragilidades da organizacao, do
mesmo modo que permitirdo maximizar as oportunidades do ambiente associando-
as as forgas da organizacdo. (CHIAVENATO; SAPIRO, 2009, p. 176)

Os estudos encontrados sobre a identificacdo dos Fatores Criticos de

Sucesso foram realizados em diversos segmentos como Tecnologia da Informacéao,



Gestao de Projetos e Recursos Humanos. Em contrapartida, houve a escassez de
literaturas que abordem o tema dentro da perspectiva das cooperativas de crédito,
acredita-se que ainda n&o foram concretizados estudos relacionados, assim,
agregando maior valor para o trabalho que manifesta a importancia das cooperativas
de credito em meio as demais instituigdes financeiras.

Para conseguir identificar os Fatores Criticos de Sucesso has cooperativas de
crédito empregou-se o conceito de Chiavenato e Sapiro (2003) no qual os fatores
criticos de sucesso (FCS) consistem nas atividades-chave realizadas para que a
organizacédo efetivamente venha a atingir seus objetivos. Eles representam os
elementos que a empresa ja possui ou que precisa vir a possuir, aprimorando-se,
para competir com sucesso no mercado em que se encontra.

Assim, € possivel sintetizar a problemética que este estudo se prepde a
responder: Quais os fatores criticos de sucesso de uma cooperativa de crédito
na visdo dos gestores da Unicred Centro Paraibana?

Como objetivo, esta investigacéo se propde a identificar os fatores criticos de
sucesso nas cooperativas de crédito na visao dos gestores, realizando um estudo na
Unicred Centro Paraibana.

A primeira se¢ao da estrutura do artigo apresenta a introdugdo, a segunda
secao o referencial teérico com o delineamento geral dos conceitos disponiveis nas
literaturas sobre cooperativas, cooperativismo, cooperativas de crédito e os fatores
criticos de sucesso nas cooperativas de crédito. Em seguida, na terceira secédo a
metodologia mostra como foi realizado o estudo, logo na se¢do 4 sé&o exibidos os

resultados obtidos e entdo na quinta secdo expde as consideracoes finais.

2 FUNDAMENTACAO TEORICA
2.1 ASPECTOS GERAIS DO COOPERATIVISMO E DAS COOPERATIVAS

As cooperativas defendem os valores da solidariedade, liberdade,
democracia, equidade, igualdade, responsabilidade, honestidade, transparéncia e
responsabilidade socioambiental entre seus associados. As cooperativas Sao
fundadas a partir da associacdo de pessoas que buscam juntas beneficios num
espirito de ajuda mutua para todos que nela estdo inseridos, unindo esforgcos e

designando um fim comum.



Cooperativa € uma unido de pessoas, cujas necessidades individuais de
trabalho, de comercializacdo ou de prestacdo de servicos em grupo, e
respectivos interesses sociais, politicos e econdmicos fundem-se nos
objetivos coletivos da associacéo. (CRUZIO, 2005, p.07)

Cooperativas sao constituidas de pessoas e nao de capital, ndo visam ao
lucro pois todos os associados estdo verdadeiramente interessados na qualidade e
nos custos dos servigcos prestados. As cooperativas proporcionam melhorias aos
seus associados no aspecto econdmico e social, onde cada um é dono e usuario da
cooperativa, concomitantemente, podendo administra-la e fazer uso de seus

Servigos.

Os associados assumem, ao mesmo tempo, a condicdo de proprietarios,
responsaveis pela gestéo da cooperativa; e também de clientes, atuando no
relacionamento negocial mais satisfatorio, defendendo seus préprios
interesses de aplicadores ou tomadores de recursos”. (PAGNUSSATT,
2008, p.71).

Segundo a classificagdo de Thendrio Filho (2002) no Brasil existem 11 tipos
de cooperativas estabelecidas por ramo de atividade: Cooperativas Agropecuarias,
Cooperativas de Consumo, Cooperativas Educacionais, Cooperativas Habitacionais,
Cooperativas de Infraestrutura, Cooperativas de Mineracdo, Cooperativas de
Producédo, Cooperativas de Saude, Cooperativas Especiais ou Sociais, Cooperativas
de Trabalho e as Cooperativas de Crédito.

“O Cooperativismo de Crédito chegou ao Brasil, trazido da Europa pelo Padre
(Pe.) Theodor Amstad com o objetivo de reunir as poupancas das comunidades de
imigrantes e colocéa-las a servico de seu proprio desenvolvimento”. (SCHARDONG
2003, p. 82). A partir da disseminacédo dos valores cooperativistas o Pe. Amstad
fundou a primeira cooperativa de crédito com a finalidade de proporcionar aos seus
associados melhores condicbes de crédito com reduzidas taxas de juros, assim
como qualquer outra cooperativa. Contudo foi a partir desse momento que as
cooperativas de crédito passaram por restricbes operacionais, causadas pela
intervencdo do Banco Central, resultando na extingdo de muitas destas. O
cooperativismo de crédito voltou a crescer na década de 80, quando o Estado ndo
possuia mais condicdes de oferecer recursos para financiamentos e entdo o
cooperativismo foi visto como uma saida econdmica para a sociedade mediante ao

desenvolvimento acelerado da populagcéo (MEINEN; PORT, 2014).

Diante da necessidade de se constituir um sistema alternativo de
financiamento aos produtores rurais, as cooperativas do setor agropecuario
introduziram a ideia de se constituir um sistema alternativo de financiamento
aos produtores rurais. (SCHARDONG, 2002, p. 78).



A partir do ano de 1992 ocorreram avangos significativos para o
cooperativismo de crédito, iniciando com a autorizagdo do Conselho Monetéario
Nacional para utilizacdo de depodsitos a prazo nas cooperativas. Logo em 1994,
houve a permissdo para a abertura do Posto de Atendimento. No ano seguinte, a
edicado da Resolugao n° 2.193/95 permitiu a criacdo dos bancos cooperativos e com
isso, as cooperativas de crédito tiveram liberdade para comercializar os produtos e
servicos financeiros.

O Cooperativismo apresenta 7 principios universais que foram aprovados pela
Alianca Cooperativa Internacional (ACI) no Congresso de Manchester (1995) e por
sua vez orientam as cooperativas a praticar seus valores: Adeséo livre e voluntéria,
gestdo democratica, participacdo econOmica, autonomia e independéncia,
educacao, formacao e informacao, Intercooperacdo e interesse pela comunidade.
(MEINEN; PORT, 2014)

Apés superar todas as restricdes impostas, 0 cooperativismo continua
crescendo e constantemente conquistando espaco no mercado financeiro, como
uma nova maneira de buscar o desenvolvimento econdmico e social da regiao,

adequando a concessao de crédito e a descentralizacdo da renda.

2.1.1 Cooperativa de Crédito

Uma Cooperativa de Crédito busca solu¢cdes no ambito financeiro para
satisfazer as necessidades dos seus associados prestando servicos de maneira

simples, entretanto promovendo a qualidade de vida e uma sociedade igualitaria.

Cooperativas de crédito sdo sociedades de pessoas, constituidas com o
objetivo de prestar servicos financeiros aos seus associados, na forma de
ajuda mutua, baseada em valores como igualdade, equidade, solidariedade,
democracia e responsabilidade social. Além da prestacdo de servicos
comuns, visam diminuir desigualdades sociais, facilitar o acesso aos
servicos financeiros, difundir o espirito da cooperacdo e estimular a unido
de todos em prol do bem-estar comum. (PAGNUSSATT, 2004, p. 13).

As Cooperativas de crédito sdo constituidas pela associacdo de profissionais
de uma mesma area ou que possuem atividades semelhantes, por pessoas que
desenvolvem trabalho rural ou ainda por pessoas que residam na area geografica
delimitada, que juntos buscam sem fins lucrativos por melhores condicoes de

trabalho e assim desenvolvem métodos de assisténcia financeira e prestacdo de



servicos que atendam as suas necessidades. As cooperativas de crédito
apresentam vantagens que tem elevado o numero de pessoas interessadas em
associar-se, como a diversidade de servicos financeiros oferecidos com menores
taxas e a distribuicdo das sobras dos resultados anuais. As cooperativas contribuem
para a manutencdo dos empregos e ofertam servicos mais adequados as

necessidades na regiao.

A Cooperativa de Crédito, enquanto espécie do género “cooperativa”,
objetiva promover a captacdo de recursos financeiros para financiar as
atividades econdbmicas dos cooperados, a administracdo das suas
poupancas e a prestacdo dos servicos de natureza bancéria por eles
demandada. (SCHARDONG, 2003, p. 82)

Os servicos oferecidos pelas Cooperativas de crédito apresentam natureza
bancaria proporcionando melhores solucbes na area financeira aos associados
como taldes de cheque, cartbes de débito e crédito, pagamentos de boletos,
descontos, cobrancas, empréstimos, financiamento, entre outros. Por oferecer
servigos caracteristicos de um banco, as cooperativas de crédito sdo equiparadas as
instituicbes financeiras e por este motivo sao reguladas, autorizadas e

supervisionadas pelo Banco Central.

Como resultado da intervencédo do Poder Publico no setor cooperativista de
crédito, cabe ao Banco Central do Brasil conceder ou recusar autorizacao
para transferéncia de sede, transformacdo, fusdo, incorporacdo e
encampacao dessas cooperativas. (PINHO,1984, p. 41).

As cooperativas de crédito possuem objetivo diferente dos bancos - publico
ou privado — pois, ndo visam ao lucro, e por sua vez sao administradas pelos
proprios associados que trabalham em prol dos seus interesses. Dessa forma,
podem oferecer taxas e juros melhores e o atendimento personalizado. O Servico
Brasileiro de Apoio as Micro e Pequenas Empresas (Sebrae) evidencia os servigcos

financeiros que as cooperativas de crédito oferecem:

Concessdo de crédito, captacdo de depdsitos, prestacdo de servicos de
cobranca, de custddia, de recebimentos e pagamentos por conta de
terceiros sob convénio com instituicdes financeiras publicas e privadas e de
correspondentes no Pais, além de outras operacGes especificas e
atribuicbes estabelecidas na legislacdo em vigor. (SEBRAE, 2009, p 106).

Por apresentarem carater cooperativo, 0s servicos financeiros oferecidos
pelas cooperativas de crédito minimizam os riscos existentes. Segundo Schardong

(2002) como as cooperativas de crédito operacionalizam apenas com associados e

na maioria das vezes do mesmo segmento, existe a facilidade do conhecimento das



caracteristicas de cada um, obtendo melhores informacdes sobre o historico de
crédito e avaliando os riscos oferecidos. Para que ocorra riscos menores, a
cooperativa de crédito também pode aceitar garantias dos associados. E o terceiro
motivo listado pelo autor supracitado, relata que por possuir carater cooperativo a
instituicdo busca a solidariedade dos devedores, aumentando o custo moral da
inadimpléncia e fazendo disto um incentivo para que os associados cumpram com
Seus cCompromissos.

Os servigos financeiros apresentados anteriormente, somente podem ser
concedidos aos associados da cooperativa, assim, para utilizad-los é necessario
associar-se, contendo as caracteristicas exigidas de acordo com o tipo de
cooperativa. Segundo a resolucédo n° 3.859, de 27 de Maio de 2010, do Conselho
Monetario Nacional existem trés tipos de cooperativas: Cooperativas de crédito
mutuo, as cooperativas de crédito rural e as cooperativas de livre admissdo de
associados, apresentando como principal diferenca entre elas a natureza do quadro
social.

As cooperativas de crédito muatuo sédo formadas por empregados de uma
mesma organizacdo (publica ou privada), por profissionais liberais que possuam
atividade regulamentada ou por profissionais cuja as suas atividades sejam
semelhantes. As cooperativas de crédito rural, sdo constituidas por pessoas que
exercem funcdes na area rural, como agricola e pecuaria. E por fim as cooperativas
de crédito de livre admissdo de associados compostas por pessoas com quadro
social estabelecido e delimitado pela &rea geogréfica.

No Artigo 6° da Lei 5.764/71 estao definidas as modalidades de cooperativas
de crédito: Singulares, Cooperativas centrais ou Federacfes de cooperativas e
confederacdes de cooperativas. (BRASIL, 1971).

Nas cooperativas singulares 0s servigos sao restritos aos associados, e para
sua formacao € necessario o minimo de vinte pessoas, de natureza fisica ou juridica
gue tenham o mesmo objetivo econdmico. As cooperativas centrais ou federacdes
de cooperativas supervisionam as cooperativas singulares e colaboram com o
Banco Central, sendo formadas por no minimo trés cooperativas, esta de maneira
excepcional permite a associagdo de pessoas individuais. As confederacbes de
cooperativas possuem pelo menos trés cooperativas centrais, e auxiliam as filiadas
na orientacdo e coordenacao de suas atividades. Ao se organizarem em centrais e

confederacdes, as cooperativas aumentam sua viabilidade econdmica podendo



crescer de maneira que tornem-se sistemas, movimentos ou corporagdes

cooperativas.

2.2 FATORES CRITICOS DE SUCESSO NAS COOPERATIVAS DE CREDITO

No mercado competitivo empresarial no qual estdo inseridas as organizacoes,
existe a necessidade dos gestores obterem informacbes suficientes para
desempenhar suas funcdes e responsabilidades, aumentando a capacidade de se
adaptar as mudancas e, simultaneamente, serem capazes de diagnosticar futuras
tendéncias do mercado para a acelerar suas estratégias. Uma ferramenta que
facilita o processo de gestédo séo os Fatores Criticos de Sucesso (FCS) que segundo
Roldan; Lenz; Hansen (2007) ajudam aos gestores focar nos processos criticos para

0 seu negocio.

Rockart, em 1979, consagrou o conceito de Fatores Criticos de Sucesso
(FCS) ao propor uma nova abordagem metodoldgica para definir as
necessidades de informacdes com a alta administracdo das empresas,
metodologia cujo ponto central era o0 mapeamento dos fatores criticos pelos
executivos. (COLAUTO et al, 2004, p.132)

Porter (1996) define os FCS como um nudmero limitado de areas de
determinada organizacdo, ou processo, nas quais os resultados, se satisfatorios,
assegurardo desempenho superior. Portanto, os elementos essenciais para que a
organizacao atinja os resultados desejados que contribuem para sua permanéncia
competitiva no mercado atuante sao os Fatores Criticos de Sucesso. A sua devida
utilizac&o resulta no sucesso da organizagdo, porém alguns fatores podem ser mais
relevantes para organizagdo e outros ndo, durante o periodo estabelecido para
alcancar o resultado almejado, chegando até serem desconsiderados e substituidos.

O estabelecimento dos Fatores Criticos de Sucesso (FCS) origina-se do que
€ fundamental para a sobrevivéncia da organizacdo e esta relacionado com as
situacOes particulares de cada gerente, podendo ser diferenciado de acordo com as
caracteristicas de cada um e com o cenario disposto na gestdo. Quando esses
fatores séo definidos acertadamente permitem focar a organizacdo nas atividades-
chaves do seu negdcio possibilitando a ela atingir seus objetivos de maneira
sustentavel. (CHIAVENATO; SAPIRO, 2009, p. 176).



Aplicando a definicdo dos Fatores Criticos de Sucesso ao ambiente de uma
cooperativa de crédito, é correto afirmar que consistem nas areas de atuacdo que
merecem uma maior dedicacdo buscando aumentar a possibilidade de sucesso da
cooperativa, potencializando suas vantagens.

Partindo da identificacdo das condicbes que favorecem o sucesso de uma
cooperativa de crédito e de acordo com as caracteristicas mais relevantes para o
seu desenvolvimento, o presente trabalho tentar identificar os fatores criticos de
sucesso e propde as variaveis de acordo com a classificagdo de Chiavenato e
Sapiro (2003) das 8 areas-chaves de fatores criticos de sucesso: 1. Posicionamento
competitivo; 2. Inovacao; 3. Produtividade; 4. Nivel de recursos; 5. Lucratividade; 6.
Desenvolvimento e desempenho da geréncia; 7. Desempenho e atitude dos
funcionarios; 8. Responsabilidade Social.

As variaveis utilizadas para identificacdo dos FCS foram organizadas em
guatro dimensdes: Qualidade no atendimento, oferta de crédito, taxa de juros e
distribuicdo de sobras. Acredita-se que uma boa combinacdo destas variaveis,
buscando superar, ou ao menos igualar, a concorréncia, acarretara uma excelente
imagem da cooperativa aos associados e como consequéncia aumentara a sua

participacdo no mercado.

2.2.1 Qualidade no Atendimento

“‘Na organizacdo a qualidade no atendimento ao cliente por muitas vezes
determina o sucesso ou fracasso no negécio. O atendimento estabelece dessa
forma uma relacdo de dependéncia entre o atendente, a organizagéo e o cliente”
(CARVALHO, 1999, p. 233). A ideia que para possuir qualidade no atendimento
apenas € necessario ter produtos/servicos de qualidade ja ndo é mais utilizada, nem
mesmo a de somente satisfazer o desejo do cliente. Para alcancar a qualidade é
fundamental que a organizagdo conheca qual a expectativa do cliente em relagéo
aos servicos oferecidos.

O atendimento é a apresentacdo de uma empresa que visa satisfazer as
exigéncias de cada cliente facilitando a comunicacdo de modo a maximizar a
qualidade, tornando uma relacéo de fidelidade e confianga. Para que seja possivel a

organizacdo atender de forma mais abrangente os desejos e necessidades dos
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clientes buscando aumentar a qualidade no atendimento é indispensavel fazer o
acompanhamento das constantes evolucdes dos perfis dos clientes.

No ambiente de negdécios cada vez mais globalizado, o atendimento possui
relevancia mediante a maioria da sociedade, que preza por qualidade. Loredo De
Souza e Meinen (2010) afirma que no relacionamento entre a cooperativa e seu
associado ha mais flexibilidade e justica. Por se tratarem de uma associacdo, nas
cooperativas de crédito o atendimento é desenvolvido diretamente com o proprio
“‘dono” do empreendimento, dessa forma elevando o grau de preocupacdo em
satisfazer suas necessidades e desejos.

Meinen e Port (2014) apontam a qualidade no atendimento aos associados
como um diferencial das cooperativas de crédito, e justificam que em pesquisas de
opinido, os cooperados julgam este como o melhor atributo das instituicdes.
Portanto, a qualidade no atendimento contribui para seu desenvolvimento no

mercado financeiro.

2.2.2 Oferta de Crédito

Segundo Clemente e Kihl (2011), o crédito surge da necessidade de
transferir recursos de agentes superavitarios para agentes deficitarios, por meio de
instituicdes financeiras intermediarias. A constante evolu¢cdo do mercado financeiro
brasileiro vem aumentando a oferta de crédito com menores custos para a
sociedade, porém esta oferta ainda € incompativel com a crescente demanda.

As cooperativas de crédito surgem como uma alternativa de maximizar a
oferta de crédito e torna-la acessivel a todos. “O crédito no sistema cooperativo
brasileiro €, relativamente, mais relevante do que no sistema bancario tradicional, ou
melhor, podemos afirmar que o cooperativismo aplica mais em crédito os seus
recursos do que os bancos” (LOREDO DE SOUZA; MEINEN, 2010, p. 171).
Destacando-se das demais instituicdes financeiras, as cooperativas de crédito
apresentam melhores condi¢cdes na oferta de crédito com menores taxas de juros,
melhores condicbes de pagamento e menos burocracia para 0s associados.
“Permite, também, que segmentos da sociedade organizada busquem solucdes para
seus problemas de acesso ao crédito e servigos bancarios, de forma autbnoma e
independente” (MEINEN; PORT, 2014, p. 332).



Além da oferta de crédito por meio das operagbes de crédito como
financiamentos de veiculos, equipamentos, imdveis, empréstimos e descontos de
cheques, as cooperativas de crédito também oferecem o cartdo de crédito aos
associados, que é disponibilizado de acordo com a renda comprovada, e assim
como os demais créditos possuem taxas atrativas, proporcionando novamente
vantagem aos associados.

A facilidade de acesso ao crédito nas cooperativas de crédito pode ocasionar
perdas significativas para instituicdo, seja por fragilidade no processo ou a falta de
monitoramento das carteiras por parte dos gestores. Apesar de conceder crédito
somente para os associados, é necessario analisar o perfil de cada um, dessa forma
evitando problemas com inadimpléncia presentes em todas as instituicbes

financeiras.

2.2.3 Taxade Juros

A taxa de juros é um fator determinante no mercado financeiro, pois seu
comportamento influencia nas decisdes de consumo e investimento por parte da
sociedade. Segundo Gremaud (2004), a taxa de juros € a recompensa pela
aplicacdo de recursos durante determinado periodo de tempo, ou ainda, o que se
paga pela aquisicdo de recursos.

Por serem associagcbes economicamente organizadas e democraticas
constituidas sem fins lucrativos, as cooperativas de crédito buscam prestar servi¢cos
financeiros a seus associados de forma vantajosa e por isso sdo capazes de
oferecer menores taxas de juros nas operacdes, tornando-se competitivas em
relacdo as demais instituicdes financeiras. Outro provavel motivo que proporciona as
menores taxas de juros, € que 0s associados sdo os proprios “donos” da
cooperativa, e participando das decisdes buscam juntos por melhores condic¢oes.

Para o Servico Brasileiro de Apoio as Micro e Pequenas Empresas (2009) as
cooperativas de crédito promovem a aplicacdo de recursos e a tomada de
empréstimos com taxas diferenciadas das demais instituicdes financeiras. “Em
relacdo as taxas praticadas no crédito, nota-se que o movimento de queda acontece
sempre bem depois da queda da taxa basica (...) De qualquer forma, a concorréncia
acaba forcando a queda” (LOREDO DE SOUZA; MEINEN, 2010, p. 250). Além de
favorecer aos associados por oferecer melhores taxas de juros na concesséo de

crédito e nas aplicagfes financeiras, as cooperativas de crédito também contribuem



para a sociedade em geral, pois de certa forma, por pertencer ao mercado financeiro

empenham a reducao da taxa de juros por parte de todas as instituices financeiras.
2.2.4 Distribuicéo de Sobras

As cooperativas de crédito sdo constituidas a partir da associacdo de pessoas
gue buscam juntas facilidades em suas atividades financeiras. Diferentemente de
uma organizacao com fim lucrativo, estas instituicdes trabalham proporcionando aos
cooperados beneficios, e por possuir a dupla condicdo de dono e usuario recebem
0s excedentes apurados ao fim de cada ciclo anual, em outras palavras, o lucro
obtido anualmente.

A distribuicdo de sobras é realizada quando ocorrem resultados positivos na
cooperativa, ou seja, quando as receitas obtidas cobrem as despesas, caso
contrario, havera perda e as despesas serdo rateadas entre 0s associados.

Classificada por Loredo De Souza e Meinen (2010) como uma vantagem
competitiva do cooperativismo de crédito, a distribuicdo de sobras pode ser
considerada como uma variavel relevante para o sucesso de uma cooperativa, pois
aumenta o interesse das pessoas em associar-se visando este beneficio.

Na concepcdo de Meinen e Port (2014) a distribuicdo de sobras deve ser
realizada a partir da margem de contribuicdo de cada cooperado, visto que cada um
tem um nivel de participacdo diferente nos resultados da cooperativa de crédito. A
sobra devolvida a cada cooperado € referente a toda movimentacdo efetuada na
cooperativa, como operacbes de crédito, depdsitos, aplicacdes, transferéncia,
crédito salario, e 0s juros pagos nas operacdes, como no financiamento de veiculos
e empreéstimos.

As sobras da distribuicdo s@o decorrentes das taxas cobradas nas operacdes
de crédito, cobranca de taxas de servigos, recuperacao de créditos, reducdo de

despesas operacionais e fatores externos como a mudanca de taxas.

3 CARACTERIZACAO DO OBJETO DE ESTUDO

A Cooperativa de Crédito referéncia para o estudo foi constituida em 06 de
novembro de 1995, por meio de uma reunido com a presenca de 22 médicos, 0S
fundadores e chamava-se Cooperativa de Economia e Crédito Mutuo dos Médicos

de Campina Grande, a Unicred Campina Grande. Com a modificacdo no Estatuto



Social e aprovagdo pelo Banco Central, a cooperativa passou a ser de livre
admisséo e chama-se Unicred Centro Paraibana. Dispondo de uma sede na cidade
de Campina Grande e dois pontos de atendimento, sendo um na mesma cidade e
outro em Patos. Atualmente, possui cerca de 4500 cooperados, e 53 colaboradores
incluindo estagiarios e aprendizes.

A Cooperativa de Crédito Unicred Centro Paraibana apresenta a missédo de
“‘Disponibilizar aos cooperados orientacdo, produtos e servicos econdmico-
financeiros, incentivando o cooperativismo de crédito e visando o seu bem estar
social” (Unicred Centro Paraibana, 2014), que demonstra, assim, seu interesse em
crescer nos aspectos econdmicos e sociais. A visdao de “Ser a melhor instituicdo na
prestacdo de servicos e oferta de produtos econdmico-financeiros aos seus
cooperados” (Unicred Centro Paraibana, 2014) faz com que a Cooperativa de
Crédito sempre procure se desenvolver em meio as demais instituicdes financeiras.

Assim como as demais instituicdes financeiras, a Unicred Centro Paraibana
anseia atingir seus objetivos, porém de maneira diferenciada seguindo os principios
do cooperativismo, na busca de desenvolvimento social e econémico. A evolucéo da
Cooperativa durante os 19 anos de atuacao no mercado local, demostra o respeito e
0 comprometimento, ndo s6 com seus associados, mas também com a populagéo
em geral, contribuindo para o desenvolvimento da localidade onde atua.

Os produtos oferecidos pela cooperativa consistem em conta corrente,
cheque especial, conta garantida, empréstimos, financiamentos, desconto de
cheques, antecipacédo de producéo, antecipacdo de Imposto de Renda, Capital de
giro, aplicacbes, cartbes de crédito e débito, capital social, cobranca, etc., que
podem ser utilizados pelos associados, seja pessoa fisica ou juridica.

Evidenciando o interesse de desenvolver-se nos aspectos econdmicos e
sociais, a Unicred Centro Paraibana procura constantemente satisfazer as
necessidades e desejos dos cooperados, prestando servicos com exceléncia e de
gualidade, mantendo-se competitiva ho mercado e diante das demais instituicées
financeiras.

A Unicred Centro Paraibana investe em varidveis que elevam as
possibilidades de obter sucesso como o atendimento de qualidade, treinamento dos
colaboradores, oferta de crédito, seguranga, e por se tratar de uma cooperativa de
crédito apresenta fatores caracteristicos, como a distribuicdo de sobras e melhores

taxas de juros.



4 METODOLOGIA

A caracterizacdo do estudo incide pela presenca de uma pesquisa
classificada como descritiva de carater exploratério. Como descritiva, segundo Gil
(2008), a pesquisa possui 0 objetivo de descriminar as caracteristicas de uma
populacdo, fendbmeno ou de uma experiéncia. Como exploratoria, 0 autor citado
anteriormente afirma que a pesquisa geralmente assume forma de estudo de caso
por ser muito especifica, objetivando conhecer melhor o assunto. Neste caso, a
pesquisa € descritiva pois delineia os predicados da Unicred Centro Paraibana e de
seus gestores, e exploratéria porque realiza um estudo de caso na busca de apontar
os fatores criticos de sucesso desconhecidos dentro da Cooperativa de Crédito.

Quanto aos procedimentos de investigacdo, o estudo foi realizado por meios
bibliograficos, observacdo no local e uma pesquisa de campo que promoveu a
flexibilidade das respostas dos entrevistados, expondo suas perspectivas sobre o0s
fatores criticos de sucesso na Unicred Centro Paraibana. Desta forma, busca-se
identifica-los através de um levantamento de informacfes para uma posterior analise
dos dados coletados, além de um conhecimento historico sobre o tema.

A abordagem do problema é caracterizada como qualitativa, havendo maior
abrangéncia no campo de estudo e assegurando-se pela aquisicdo de dados
descritivos mediante contato direto e interativo do pesquisador, emprega-se como
método de investigacdo o estudo de caso que visa obter um exame detalhado da
situacdo. Definido por (YIN, 2005, p.32) “Um Estudo de Caso € uma investigacéo
empirica, que investiga um fendmeno contemporaneo dentro de seu contexto na
vida real, especialmente quando os limites entre fenbmeno e contexto ndo estao
claramente definidos”. Ainda segundo o autor supracitado o estudo de caso pode
utilizar diferentes fontes de informac6es como documentos, estatisticas, entrevistas
pessoais e observacao direta.

A pesquisa de carater qualitativo utilizard como instrumento uma entrevista
semiestruturada direcionada por um roteiro previamente elaborado, composto por
guestbes abertas, a partir da classificacdo proposta anteriormente de quatro
variaveis que possivelmente influenciam e contribuem para o sucesso de uma
cooperativa de crédito: a qualidade no atendimento, a oferta de crédito, a taxa de

juros e a distribuicéo de sobras.



Para identificar os Fatores Criticos de Sucesso nas cooperativas de crédito foi
realizada uma pesquisa com todos os seis gestores da Unicred Centro Paraibana
utilizando a técnica de analise de contetudo que é considerada uma técnica para o
tratamento de dados que visa identificar o que estd sendo dito a respeito de
determinado tema (VERGARA, 2005, p. 15). A finalidade da anélise de contetdo é
produzir inferéncia, trabalhando com vestigios e indices postos em evidéncia por
procedimentos mais ou menos complexos (PUGLISI; FRANCO, 2005, p. 25).

A andlise dos resultados sera a partir da classificacdo de Chiavenato e Sapiro
(2003) das 8 areas-chaves de fatores criticos de sucesso. A coleta de dados foi
realizada entre os meses de Outubro e Novembro do ano de 2014, com a
participacdo dos gestores da Cooperativa de Crédito: trés Diretores, dois Gerentes
sendo um de Controladoria e outro Geral e um Coordenador. Os dados coletados
foram analisados com base na técnica de andlise de conteudo citada anteriormente,
verificando entre os entrevistados os pontos fortes que indicaram o aspecto dos

fatores criticos de sucesso.

4 ANALISE DE DADOS E RESULTADOS

4.1 PERFIL DOS ENTREVISTADOS

Para realizacdo das entrevistas foram selecionados os principais gestores da
Cooperativa de Crédito Unicred Centro Paraibana. O gréfico 1 apresenta a
guantidade de gestores entrevistados para conclusdo da pesquisa, totalizando 6

pessoas, onde todos, ou seja, 100% sao do género masculino.

Gréafico 1 - Género dos entrevistados
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Fonte: Pesquisa direta, out./nov., 2014.



A formacéo profissional dos entrevistados mostrou-se variavel entre dois
niveis. Baseando-se pela quantidade de entrevistado, no grafico 2 tem-se que
apenas 1 apresenta 0 ensino superior, ou seja, 17% dos entrevistados e os demais

referem-se a 83% que sdo aqueles que possuem pds-graduacao.

Grafico 2 - Formagéo Profissional dos entrevistados.
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Fonte: Pesquisa direta, out./nov., 2014.

O gréfico 3, exibe a classificacdo dos entrevistados de acordo com cargos
exercidos na Unicred Centro Paraibana. A diretoria da Cooperativa de Crédito
representa 50% dos gestores, ou seja, € formada pelo Diretor Financeiro, Diretor
Administrativo e Diretor Presidente. A metade restante dos gestores esta dividida
entre 1 Gerente Geral, 1 Gerente de Controladoria e 1 Coordenador,

respectivamente correspondem a uma porcentagem de 16 a 17% cada um.

Grafico 3 - Cargos dos entrevistados
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Fonte: Pesquisa direta, out./nov., 2014.

Apds conhecer detalhadamente o perfil dos entrevistados mediante o0s
graficos expostos anteriormente, os dados colhidos a partir das respostas serdo
analisados para a identificacdo dos fatores criticos de sucesso nas cooperativas de
crédito.

4.2 Identificacdo dos Fatores Criticos de Sucesso

Nessa secdo sao discutidos os resultados obtidos na pesquisa de campo
realizada na organizacdo estudada, partindo das respostas das entrevistas
aplicadas. Para tanto, estas foram analisadas buscando obter relagdes significativas
entre o referencial tedrico e a identificacdo dos FCS nas respostas dos
respondentes.

As organizacbes de maneira geral apresentam fatores classificados como
necessarios para alcancar o sucesso. Analogamente, as cooperativas de crédito
juntamente com seus associados buscam atingir seus objetivos. Prestar assisténcia
personalizada, conhecendo o cooperado pelo nome e suas peculiaridades o torna
cada vez mais fiel ao ambiente cooperativista. O fato de ser socio, atrelado a custos
diferenciados na concesséao de crédito e ainda receber sobras s6 trazem vantagens

para o negacio.

Assim, diante da classificacdo de Chiavenato e Sapiro (2003) das 8 areas-
chaves de fatores criticos de sucesso, ha capacidade de extrair quatros variaveis
que possivelmente seriam relevantes para atingir o sucesso de uma cooperativa de
crédito: qualidade no atendimento, oferta de crédito, taxa de juros e distribuicdo de

sobras.

4.2.1 Qualidade no Atendimento



Baseando-se nas afirmac¢des dos respondentes e relacionando-as com as oito
areas-chaves de fatores criticos de sucesso consideradas por Chiavenato e Sapiro
(2003), a qualidade no atendimento esta inserida em uma dessas areas-chaves, 0
posicionamento competitivo. Identificada com maior facilidade como um dos Fatores
Criticos de Sucesso de uma cooperativa de crédito a qualidade no atendimento foi
enfatizada por todos o0s entrevistados e citada como um diferencial competitivo
dentro das cooperativas de crédito, principalmente em relacdo as demais instituices
financeiras.

A partir da percepcédo de 100% dos entrevistados € possivel verificar que para
manter um atendimento de qualidade é imprescindivel conhecer o cooperado, suas
necessidades, seus anseios e projetos pessoais e empresariais, contribuindo para o
sucesso da relagéao, e tornando-se fundamental para o sucesso da cooperativa. O
foco na necessidade eleva a fidelidade do cooperado junto a cooperativa de crédito,
e na concepcao dos gestores deve ser determinante no mercado competitivo cada
vez mais concorrido.

‘Em um mercado de competicdo cada vez mais acirrada, qualidade no
atendimento deve ser determinante.” (Respondente 2)

“Mas eu acho que o diferencial no tratamento € o que faz com que ele
(cooperado) se fidelize mais ainda com a cooperativa.” (Respondente 1).

Segundo Loredo De Souza e Meinen (2010) o relacionamento entre a
cooperativa e seu associado apresenta maior flexibilidade e justica. Por se tratarem
de uma associacdo, nas cooperativas de crédito o atendimento € desenvolvido
diretamente com o sGcio que apresenta direitos e deveres, dessa forma elevando o
nivel de preocupacdo em satisfazer suas necessidades e desejos.

Atrelado as respostas dos gestores entrevistados estdo as observacoes
consolidadas dentro da cooperativa de crédito que confirmam a relevancia da
gualidade no atendimento. Os cooperados de maneira geral valorizam o
atendimento e reconhecem que recebem um atendimento personalizado.

“Os bancos sempre investiram e continuam investindo em maquinas, as
cooperativas investem em capital humano.” (Respondente 3)

Manter um padréao de qualidade no atendimento é essencial para cooperativa,

engquanto as demais instituicdes financeiras preocupam-se em obter maior margem



de lucro, as cooperativas de crédito buscam o desenvolvimento igualitario da
sociedade em geral.

Em sintese, todos os entrevistados mostram-se preocupados em manter o
nivel elevado da qualidade no atendimento. Orientados pelos principios
cooperativistas desenvolvem entre o0s colaboradores e cooperados um

relacionamento saudavel.

4.2.2 Oferta de Crédito

Como um outro fator critico para o sucesso de uma cooperativa de crédito
indicado pelos os gestores, aparece a oferta de crédito que de acordo com Meinen e
Port (2014) permite a busca dos membros da sociedade organizada por solucdes
para seus problemas de acesso ao crédito e servigos bancarios, de forma auténoma
e independente. A oferta de crédito esta diretamente relacionada com a
produtividade, uma das oito areas-chaves de fatores de sucesso classificadas por
Chiavenato e Sapiro (2003).

“Nas cooperativas de crédito, como elas sao localizadas a receita que ela

devolve, fomenta o crescimento na propria regido onde ele existe.” (Respondente 1)

Em contrapartida a afirmacdo de Clemente e Kihl (2011), o crédito nas
cooperativas de crédito de acordo com os gestores respondentes corresponde nao
apenas o empréstimo de valores de agentes superavitarios para os deficitarios, mas
contribui de forma abrangente trazendo recursos para cooperativa e para 0S
cooperados.

De maneira geral os entrevistados mencionam a norma do Banco Central que
estabelece que para o fornecimento de crédito € necessario aos interessados se
associar, porém nas cooperativas de crédito de livre admissao existe a possibilidade
de qualquer cidaddo da localidade ser um potencial cooperado. Embora a
concessao de crédito seja exclusivamente para os associados da cooperativa, a
associacdo passa por critérios de viabilidade privilegiando a qualidade dos
associados na busca de manter um padrao.

‘A facilidade e o crédito rapido e desburocratizado é fundamental para o
sucesso desta parceria [entre cooperativa e cooperado].” (Respondente 2)



Constatou-se mediante as respostas dos entrevistados que a
desburocratizacdo por parte das cooperativas de crédito em oferecer crédito eleva
sua competitividade no mercado. “O crédito no sistema cooperativo brasileiro €,
relativamente, mais relevante do que no sistema bancario tradicional, ou melhor,
podemos afirmar que o cooperativismo aplica mais em crédito os seus recursos do
que os bancos” (LOREDO DE SOUZA; MEINEN, 2010, p. 171). Classificada como
mola propulsora das instituicbes financeiras, a oferta de crédito € fundamental para
as cooperativas de crédito, sendo imprescindivel a adequacdo das necessidades
dos associados dentro de cada modalidade de crédito.

“O crédito € quem ajuda a desenvolver a cooperativa e € quem traz 0s
maiores resultados, entdo é fundamental uma cooperativa trabalhar a carteira de
crédito e ter bons créditos, de qualidade e pulverizados, bons negdcios, operacées
bem estruturadas, garantias bem formalizadas”. (Respondente 4)

“Os cooperados que buscam associar-se visando apenas a obtencao de
crédito sdo os que trazem maior risco (...)” (Respondente 5)

Obstante de representar alta relevancia para as cooperativas de crédito, a
oferta de crédito juntamente com boas expectativas traz riscos inerentes aos
negocios. Questionado 0s riscos aos entrevistados, de modo comum as respostas
tiveram os mesmos significados, ressaltando que os interessados em associar-se
nao entendem a filosofia do cooperativismo.

E evidente que a oferta de crédito nas cooperativas de crédito consiste na
base de sustentacdo que as mantem competitivas no mercado financeiro, de
maneira estavel proporcionando resultados positivos e elevando as chances de

obter sucesso.
4.2.3 Taxade Juros

Proposta como uma variavel e provavel como um dos Fatores Criticos de
Sucesso para uma cooperativa de crédito a taxa de juros foi determinada pelos
gestores como altamente competitivas no mercado. Questionada qual sua
importancia para a cooperativa um dos respondentes enfatizou que o aumento de
uma taxa de juros no mercado de um modo geral, eleva a receita mais facilmente.

“Taxa de juros maiores para as instituicdes financeiras melhora o resultado

dela, agora se aumenta a taxa de juros inibe a tomada de crédito (...)” (Respondente
5)



Segundo afirma um dos entrevistados, oferecer uma taxa de juros de forma
diferenciada é uma filosofia do cooperativismo de crédito, que possibilita o
crescimento social da comunidade, possuindo uma vantagem competitiva frente aos
Bancos. O abismo entre das taxas de juros dos Bancos e Cooperativas era bem
maior do que hoje, onde os bancos reduziram seus custos e spreads e passaram a
ser “‘incomodados” pelas cooperativas

Mesmo que num futuro alcancem a igualdade, nossas taxas ainda s&o mais

vantajosas pelo fato do resultado das mesmas voltarem para o cooperado através
de sobras.” (Respondente 2)

Aliado também a produtividade, uma das oito areas-chaves de fatores de
sucesso classificadas por Chiavenato e Sapiro (2003) a taxa de juros € utilizada para
manter o equilibrio nas cooperativas para e trazer resultados satisfatérios. Mediante
as respostas dos entrevistados verificou-se se a cooperativa tem condicbes de
manter menores custos, mesmo assim obtendo bons resultados, é conveniente que
permaneca, pois desse modo agrega vantagens para cooperativa e principalmente
para os cooperados.

Sustentar a margem da taxa de juros relativamente menor que as demais
instituicdes financeiras, é caracteristicas das cooperativas de crédito que visam o
desenvolvimento econdmico e social do meio onde atua. Vista assim, as taxas séo
consideradas pelos gestores como necessaria para o crescimento da cooperativa de

crédito.

4.2.4 Distribuicdo de Sobras

Além de disponibilizar melhores taxas, tanto para aplicacdo de recursos como
para a concessao de crédito, um beneficio em manter as atividades financeiras em
uma cooperativa de crédito € a distribuicdo de sobras que acontece ao final do
exercicio de cada ano e diminuem os custos das operacOes realizadas pelos
cooperados.

Considerada por Loredo De Souza e Meinen (2010) como uma vantagem
competitiva do cooperativismo de crédito, a distribuicdo de sobras foi constatada
como um fator critico para o sucesso de uma cooperativa de crédito, tendo como

destaque o aumento do interesse das pessoas em associar-se.



“A cooperativa nos ultimos anos vem adotando estratégias de oferecer sobras
sobre maior quantidade de produtos, como forma de beneficiar o maior leque de
cooperados possivel.” (Respondente 2)

A distribuicdo de sobras foi apontada pelos entrevistados como um dos
principais motivos para a associacao junto a cooperativa de crédito, e ainda foi
enfatizado que quando efetuada a distribuicdo de sobras ha um efeito muito positivo
nos resultados da cooperativa de crédito, aumentando a percepc¢ao dos cooperados
sobre sua credibilidade. Em contrapartida, a falta de conhecimento dos cooperados
sobre a filosofia da cooperativa de crédito faz da distribuicio de sobras uma
ferramenta desconhecida e infelizmente ainda ndo é visto como um grande
diferencial por alguns membros da cooperativa.

“Os cooperados, sobretudo aqueles com perfil investidor sdo bastante atentos

a distribuicéo de sobras. Calculam e verificam que produtos podem |lhe proporcionar
melhor rentabilidade.” (Respondente 6)

Além de proporcionar beneficios aos cooperados, a distribuicdo de sobras
traz resultados positivos propicios a cooperativa, que sdo alocados para reserva
legal visando a protecdo de futuros problemas, e auxilia no aumento dos limites
operacionais junto aos cooperados. Ao mesmo tempo direcionam para a cooperativa
recursos responsaveis pelo investimento em tecnologia, infraestrutura, na
capacitacdo dos nossos colaboradores e ajudam no desenvolvimento e sucesso da
cooperativa de crédito.

Roldan; Lenz; Hansen (2007) considera que os Fatores Criticos de Sucesso
(FCS) auxiliam aos gestores focar nos processos criticos para o seu negécio. As
varidveis propostas e constatadas como fatores criticos de sucesso de uma
cooperativa de crédito consistem em qualidade no atendimento, oferta de crédito,
taxa de juros e distribuicdo de sobras. Porém outros FCS foram apontados pelos
gestores da Unicred Centro Paraibana, transparéncia na gestdo, o planejamento
estratégico, trabalho em equipe e processos operacionais bem definidos.

A funcionalidade de cada fator dentro da cooperativa de crédito torna-o ainda
mais necessario para a gestao eficaz. Entender por exemplo, que oferecer crédito
aos cooperados € indispensavel para cooperativa de crédito, fazendo desta oferta
uma fonte de recursos para manutencédo da organizacdo mostra a importancia do

seu desempenho.



O Fator critico com maior destaque na realizacdo das entrevistas foi a
gualidade no atendimento vista por 100% dos gestores como um diferencial que
torna a cooperativa de crédito cada vez mais competitiva. Apesar disso, as demais
varidveis foram tratadas com atencéo, sendo relatadas por eles como fundamentais
para administracdo da cooperativa e 0 consequente sucesso. O estabelecimento dos
FCS da forma correta permite que a organizacdo focalize nas atividades-chaves

necessarias para o alcance de seus objetivos.

5 CONSIDERACOES FINAIS

Este estudo apresentou como objetivo a identificacdo dos fatores criticos de
sucesso de uma cooperativa de crédito na visdo dos gestores, realizando uma
pesquisa na Unicred Centro Paraibana. Baseando-se nos resultados obtidos, pode-
se concluir quais sdo os fatores criticos inerentes para alcancar o sucesso utilizados
pelos os gestores de uma cooperativa de crédito.

Na procura de entender a utilizacdo dos fatores criticos de sucesso dentro de
uma cooperativa de crédito, o estudo mostra que a delimitacdo dos fatores de
acordo com a meta da cooperativa é indispensavel para a organizagdo manter-se
competitiva no mercado. Apds a concretizacdo da pesquisa foi possivel entender o
gue sdo Fatores Criticos de Sucesso diante das definicdes expostas de diversos
autores. Sobre o conhecimento dos gestores em relacdo aos FCS de uma
cooperativa de crédito, foi observado um amplo leque de informacfes por parte
destes, garantindo o sucesso nesse segmento.

A qualidade no atendimento, uma gestéo transparente, a oferta de crédito, a
taxa de juros e distribuicdo de sobras, diretoria e Conselhos focados com os
objetivos da instituicdo e comprometidos com o objetivo do crescimento de seus
associados, aliado a colaboradores motivados e com procedimentos operacionais
bem definidos contribuem pela maior fatia deste sucesso.

Entretanto, ndo é suficiente apenas identificar os FCS, entender sua
funcionalidade nas cooperativas de crédito € essencial para alcancar o objetivo. A
partir deste estudo foi verificado que o estabelecimento destes é dado de acordo
com a analise de cada organizacéo, suas necessidades e condi¢des.

O estudo limitou-se devido a falta de literaturas e informagfes disponiveis

sobre os fatores criticos de sucesso relacionados com as cooperativas de crédito.



Com o intuito de contribuir com as cooperativas de crédito, esse estudo busca
auxilia-las de modo que possam elevar o seu desempenho e atingir 0 sucesso ciente
da presenca dos fatores criticos.

A finalidade de identificar os FCS nas cooperativas de crédito surgiu para
entender como esta desenvolve-se mediante a seu modo de funcionamento, que por
sua vez ndo propende ao lucro mas sobrevive no mercado financeiro e é capaz de
competir com as demais instituicdes financeiras que geralmente objetivam a
lucratividade. No entanto, Para o0s estudos futuros esta pesquisa fornece
informacdes capazes de ampliar o conhecimento sobre os fatores criticos de
sucesso nas cooperativas de crédito, devido a caréncia de estudos sobre o tema

abordado.
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