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Resumo: No mundo contemporaneo os consumidores buscam produtos e servicos de qualidade
para satisfazer as suas necessidades. A qualidade dos servicos envolve uma serie de fatores que
geram a satisfagcdo de um cliente. Este trabalho foi realizado com o objetivo de pesquisar junto
a populacdo da cidade de Jacinto Machado a qualidade do atendimento ao publico pela
cooperativa de crédito Cresol Jacinto Machado, sob a oOtica dos clientes/associados,
considerando varidveis como a confiabilidade, a responsabilidade, e a seguranca. Ap6s uma
pesquisa bibliogréfica com enfoque na visdo e evolugdo historica da qualidade de servigos e
atendimento, foi realizada uma pesquisa de campo, qualitativa e quantitativa a fim de responder
as questdes levantadas como objetivos desse trabalho. Utilizando as respostas obtidas por
usuarios do sistema cooperativo, foi possivel constatar que o atendimento pessoal e individual,
que apresenta agilidade em solucionar duvidas, cordialidade, empatia e transmite confianca, é
visto como um atendimento de qualidade e, dessa forma, se torna fator decisivo no processo de
escolha de instituicho financeira para utilizagio de produtos e  servigos.
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1 INTRODUCAO

No mundo dos negocios um bom atendimento € primordial, pois € o principal canal a
comunicacdo entre uma organizacao e seu cliente, que por sinal, é o seu principal gerador e
lucros. Mas as reclamacdes no atendimento de diversas companhias ainda séo frequentes, fator
contribuinte a esse dado é a evolucdo do individuo como cliente e consumidor, que se torna
cada vez mais exigente. O Procon catarinense atendeu, em 2017, 20.541 consumidores
insatisfeitos. No mesmo ano, o Banco Central do Brasil recebeu 506.195 demandas
relacionadas ao Sistema Financeiro, sendo principalmente reclamagfes contra produtos,
servigos, informac0es erradas, falta de informacéo e atendimento.

A qualidade em servicos prestados, segundo Mello (2011), tem como base a satisfacdo
do cliente. As cooperativas de crédito, assim como 0s bancos, buscam oferecer servi¢cos que
venham a facilitar a vida do cooperado/cliente. Mas no campo dos servi¢os bancarios e
financeiros a qualidade é bem mais dificil de medir, pois as pessoas tém percepc@es diferentes.
Na concepgéo de Kotler (2000) a satisfacdo consiste na sensacéo, de prazer ou desapontamento,
comparada ao desempenho percebido de um produto em relagdo as expectativas daquele que
compra; sem duvida, é possivel considerar essa mesma defini¢cdo, ndo so para produtos, mas
também para servicos prestados e, nesse nicho, entram 0s bancos e as cooperativas de crédito
como prestadores de servigos.

Partindo do principio que, para muitos, a utilizacdo dos servigos bancarios € uma
necessidade, as pessoas valorizam mais a praticidade do atendimento eletrénico
(autoatendimento)? Ou preferem a seguranga que o atendimento presencial, feito por um
funcionario, pode proporcionar?

Como funcionéria na Cresol Jacinto Machado, tenho a preocupacdo e curiosidade de
saber se a instituicdo esta no caminho adequado e prestando um bom servigco aos nossos
associados. O atendimento realmente é o nosso diferencial e esse € um diferencial determinante
na escolha da instituicdo?

O presente trabalho tem como problema a qualidade do atendimento, um diferencial das
cooperativas de crédito, usando como base de informacdes a cidade de Jacinto Machado, e o
objetivo de verificar se o atendimento é um diferencial pertinente na escolha da instituicdo
financeira de relacionamento do individuo; ainda como objetivos desse trabalho esta o de
levantar referencial bibliogréfico pertinente ao tema, identificar fatores responsaveis pela
satisfacdo de clientes/ associados e verificar se 0s servigos prestados por cooperativas de crédito



atendem as necessidades e expectativas dos cooperados. Além disso, demonstrar o valor de
atender bem e respeitar o consumidor, reconhecendo que, de fato, qualquer empresa depende
do cliente para sobreviver, pois segundo Chiavenato (2007) o cliente é imprescindivel para a
empresa se manter no mercado e o atendimento ao cliente € um dos aspectos de maior
importancia do negdcio.

Para buscar esses dados foi utilizada a metodologia conhecida como pesquisa
quantitativa e qualitativa; segundo Oliveira (1997, p. 37) “o método quantitativo € muito
utilizado no desenvolvimento das pesquisas descritivas, na qual se procura descobrir e
classificar a relacdo entre varidveis, assim como na investigacdo da relacao de causalidade entre
os fendmenos: causa ¢ efeito”. Aplica-se a pesquisa qualitativa, que segundo Gil (1999) o
ambiente natural é a fonte direta para coleta de dados e o pesquisador é o instrumento chave.
Assim, foi aplicado um questionario a usuérios de servicos em cooperativas de crédito. Os
meétodos qualitativos e quantitativos ndo se excluem; pode-se distinguir o enfoque qualitativo
do quantitativo, mas nao seria correto afirmar que guardam relacdo de oposi¢do (POPE &
MAYS, 1995).

No questionério estdo apontadas questdo que visam analisar a abordagem e o
atendimento de funcionarios das institui¢des, considerando a eficacia dos mesmos durante o
atendimento, a cordialidade e a capacidade de solucionar problemas e duvidas; o questionario
tambeém visa analisar a percepcdo dos entrevistados a respeito das instalacGes fisicas, qualidade
dos produtos ofertados, satisfacdo como cooperado, e utilizagdo de servigos.

O tema é relevante para a sociedade de modo geral, pois em todo o0 segmento comercial
€ necessario um padrdo na qualidade do atendimento. Para Kotler e Armstrong (2003) atrair e
reter clientes pode ser uma tarefa dificil. Hoje, os clientes tém a sua disposi¢do uma grande
variedade de escolha de produtos e marcas, precos e fornecedores, ainda mais considerando o
mundo digital.

Considerando esse cenario as empresas precisam considerar outros quesitos, além de
preco, qualidade do produto ou prazo de entrega, para atrair e manter um cliente. Em outra obra
Kotler (2000) diz que as empresas estdo enfrentando uma concorréncia jamais vista e ressalta
que ¢ preciso realizar um melhor trabalho de atendimento e satisfacdo das necessidades dos
clientes.

Nesse contexto as cooperativas de crédito tém no atendimento, pode-se dizer
personalizado, como um diferencial, ou seja, essas instituicdes ja tém pré-definido qual a sua
forma de abordagem para sobressair-se aos bancos privados, concorrentes diretos na prestacéo

de servigos bancarios e financeiros.



O presente trabalho tem como objetivo identificar de que forma esse atendimento é
diferenciado, na visdo dos associados, se esses individuos percebem e reconhecem o
atendimento como um diferencial e até que ponto esse € um quesito relevante na tomada de
decisGes eu dizem respeito a movimentacdes financeiras nessas instituicoes.

No ambito académico, a pesquisa pode contribuir para futuros estudos acerca do padréo
de atendimento considerado ideal, tanto em cooperativas de crédito como em outras
instituicdes.

No proximo capitulo deste trabalho estd apresentado um entendimento geral e uma
breve explicacdo a respeito do sistema financeiro, assim como, o que sdo os intermediarios
financeiros, os bancos, e as cooperativas de crédito. Também considerei importante explanar
brevemente sobre o significado de cliente, bem como acrescentar dados e informacdes sobre a
qualidade no atendimento, elemento chave nessa pesquisa, e a relagéo entre a qualidade no
atendimento e a satisfacdo do cliente.

Ap0ds, estd apresentado os procedimentos para coleta de dados, trazendo um sucinto
historico da Cresol Jacinto Machado, e logo em seguida, esta apresentado e analisado os dados
coletados na pesquisa, ilustrados por gréficos.

Esse artigo encerra trazendo a conclusdo da pesquisa, explanando o conhecimento e
informacdes adquiridas, buscando responder a pergunta levantada como discussdo e também

0s objetivos pretendidos quando iniciou-se o trabalho de conclusao de curso.

2 O SISTEMA FINANCEIRO

O Sistema Financeiro Nacional (SFN) é formado por um conjunto de entidades e
instituicbes que promovem a intermediacdo financeira, isto €, o encontro entre credores e
tomadores de recursos. E por meio do sistema financeiro que as pessoas, as empresas e 0
governo circulam a maior parte dos seus ativos, pagam suas dividas e realizam seus
investimentos.

O SFN ¢ organizado por agentes normativos, supervisores e operadores. Os 0rgaos
normativos determinam regras gerais para 0 bom funcionamento do sistema. As entidades
supervisoras trabalham para que os integrantes do sistema financeiro sigam as regras definidas
pelos 6rgdos normativos. Os operadores sdo as instituicfes que ofertam servigos financeiros,

no papel de intermediérios. (BCB)



2.1.1 INTERMEDIARIOS FINANCEIROS

Os intermediarios financeiros realizam a transferéncia de recursos de um agente
superavitario para um agente deficitario, a chamada intermediacao financeira.
Dentro do sistema financeiro nacional sempre teremos 0s agentes superavitarios (que sdo os
poupadores) disponibilizando recursos aos agentes deficitarios (tomadores de crédito). A
transferéncia destes recursos entre os participantes da economia gera uma remuneragao que € o
que chamamos de juros.

Com o0 objetivo de facilitar estas trocas existem as instituicbes Financeiras que
conhecemos, como 0s bancos e cooperativas de crédito, que sdo responsaveis por interligar
estes agentes intermediando assim a troca de recursos e levando capital do agente superavitario

para o agente deficitario.

Como principais intermediarios financeiros estdo os Bancos Multiplos, Bancos
comercias, Caixa Econémica e Cooperativas de crédito. Outros intermediarios financeiros que
podemos considerar sdo as financeiras, sociedade de poupanca e financiamento imobiliarios,

assim como 0s bancos de investimento.

2.1.2 BANCOS, ENQUANTO INSTITUICOES FINANCEIRA

O mercado bancério é constituido por inimeros agentes que agem entre si, atribuindo-
Ihe um elevado grau de complexidade. Os bancos podem ser definidos de inimeras formas
como bancos de investimento, bancos de desenvolvimento, bancos comerciais entre outros; e
oferecem uma vasta quantidade de servicos, produtos e em diversas modalidades. Sera utilizado
e estudado como exemplo os bancos multiplos, afim de proporcionar um comparativo mais
eficaz, considerando que em termos de servigos e produtos as cooperativas estdo mais
semelhantes a essas instituicdes. Os Bancos Multiplos séo instituicdes financeiras publicas ou
privadas que realizam as operacOes ativas, passivas e acessorias das diversas instituicdes
financeiras, por intermeédio das seguintes carteiras: comercial, de investimento e/ou de
desenvolvimento, de crédito imobiliario, de arrendamento mercantil e de crédito, financiamento
e investimento. O banco multiplo deve ser constituido com, no minimo, duas carteiras, sendo
uma delas, obrigatoriamente, comercial ou de investimento, e ser organizado sob a forma de
sociedade andnima. Na sua denominagéo social deve constar a expresséo "Banco” (Resolucéo

CMN 2.099, de 1994). Deixando completamente de lado as responsabilidades sécias, como



instituicdo financeira passivel de contribuir para o crescimento e desenvolvimento regional, 0s

bancos visam como objetivos principal os lucros ao final do exercicio.

2.1.3 COOPERATIVAS DE CREDITO

Cooperativa de crédito é uma associacdo de pessoas que prestam servicos financeiros
apenas para 0s préprios membros. Estes sdo usuarios e donos ao mesmo tempo. Essa
organizacao tem natureza juridica prépria. Cada um dos membros tem uma cota de participacao
no capital da cooperativa, sendo responsavel também por sua gestdo. A estrutura é bem
democratica; todos podem votar e escolher os dirigentes.

O objetivo final ndo é lucrar, o foco maior é o lado social. O “lucro”, chamado de sobras,
é dividido entre todos os cooperados proporcionalmente a participacdo deles na empresa.
Qualquer tipo de resultado positivo anual esta isento de tributos. Da mesma forma, em caso de
prejuizo, funciona da mesma forma: os associados ficam sujeitos a distribuicdo dessas perdas.

Em 1844 em plena Revolugéo Industrial foi quando surgiu a 12 cooperativa formal, em
Rochdale, Inglaterra, operando sob principios que sdo observados até os dias atuais. Os
principios cooperativistas sdo: Adesdo voluntaria e livre, gestdo democrética, participacdo
econdmica dos membros, autonomia e independéncia, educacdo, formacdo e informacéo,
interoperagao e interesse pela comunidade.

Além de o associado ser um dos donos e poder participar das assembleias com voz ativa,
uma das principais vantagens e diferenciais em ser associado é o atendimento; o associado é
atendido na cooperativa ndo como um simples cliente, mas como um dos seus donos. E, 0 mais
importante, estara fazendo negdcios em uma institui¢do que Ihe devolverd, via rateio das sobras,
o lucro do exercicio. Sua parte nas sobras pode ser em dinheiro ou em aquisi¢do de mais cotas-
partes, dependendo a decisdo da assembleia. Em caso de perdas, elas podem ser compensadas
com resultados futuros. Ainda, se o0 cooperado quiser se retirar a sociedade, podera receber o

valor de suas cotas-partes.

2.14 OCLIENTE

O cliente com certeza € a pessoa mais importante da empresa, pois todos dentro de uma
organizacdo dependem dele. Ele ndo é somente sinbnimo de entrada de recursos no caixa da

empresa. E uma pessoa que merece respeito e consideracao.



O cliente ¢ o alvo da empresa, ¢ por ele que “tudo acontece”. Todo o foco em qualidade
no atendimento e na prestacdo de servi¢o tem sempre como meta, atender as expectativas do
cliente, com o objetivo de fideliza-lo, e consequentemente gerar lucro para a empresa.

Segundo Albrecht e Bradford (1992, p. 17), ninguém nunca descobriu quem foi o autor
do texto que segue, porém, o mesmo tem sido usado por empresas hd muitos anos. Para Albrecht
e Bradford, a definicdo merece reconhecimento por ter dado uma excelente resposta a pergunta
“o que € um cliente”.

Figura 01 — O que é um Cliente

O QUE E UM CLIENTE?
O cliente é a pessoa mais importante em qualquer tipo de negécio
O cliente nao depende de nos. Nés é que dependemos dele.
O cliente nao interrompe nosso o trabalho. Ele é o propésito do nosso trabalho.
O cliente nos faz um favor quando entra. Nés nao estamos |he fazendo nenhum favor esperando por
ele.
O cliente € uma parte essencial do nosso negécio — nao uma parte descartavel.
O cliente nao significa sé dinheiro em caixa registradora. E um ser humano com sentimentos, que
precisa ser tratado com todo o respeito.
O cliente merece toda atencg3do e cortesia possivel.
Ele é o sangue de qualquer pessoa. E ele que paga o seu salario.
Sem o cliente vocé fecharia as suas portas.

Nunca esqueca disso.

Fonte: (AIBRECHT; BRADFORD, 1992)

Segundo Kotler e Armstrong (2003), para ser bem-sucedidas no atual mercado
competitivo, as empresas devem estar voltadas para o cliente — conquistando-o dos concorrentes
e mantendo-o por lhe entregar valor superior.

Contudo, fica claro que o cliente ¢é a razdo da existéncia de uma organizagdo. Atende-lo
bem e com qualidade, ouvi-lo, dar atengéo as suas necessidades e saber o que ele espera da sua

empresa, torna-se cada vez mais importante para as organizagoes.

2.15 QUALIDADE NO ATENDIMENTO AO CLIENTE

Conforme BEE (2000) os dois principios fundamentais da exceléncia em atendimento
ao cliente sdo: total comprometimento da empresta em proporcionar um excelente atendimento
ao cliente e ele é o principal centro de atencdo em toda organizagdo; e todos os funcionarios
estarem cientes e comprometidos com a visdo de exceléncia em atendimento ao cliente. A visdo
de futuro de varias empresas aparece muitas vezes na forma de declaragdes e principios ou de

intencdes apoiadas pelo que chamamos de “valores essenciais”.



A qualidade no atendimento é porta de entrada de uma empresa, onde a primeira
impresséo € a que fica. BEE (2000) afirma que: € de extrema importancia o funcionario entender
gue o seu atendimento € relevante. A principal funcdo do atendente é representar a organizacéo
junto aos clientes, fornecendo informacoes, esclarecendo duvidas, solucionando problemas
enfim, dispensar um tratamento que gere satisfacdo, seguranca e tranquilidade ao cliente.
Segundo Freemantle (1994, p.13): O atendimento ao cliente é o teste final. Vocé pode fazer
tudo em termos de produto, preco e marketing, mas, a ndo ser que vocé complete o processo
com um atendimento ao cliente incrivelmente bom, corre o risco de perder negdcios ou até
mesmo sair do negécio.

De acordo com os dados de pesquisa realizada em 2006, o mal atendimento ao publico
constitui o principal motivo pelo qual as empresas perdem clientes. Para obter um bom
atendimento as empresas precisam investir cada vez mais no desenvolvimento dos seus recursos
humanos, ou seja, para buscar a qualidade € preciso ter pessoas competentes e organizadas, que
estdo dispostas a oferecer um servico que possa encantar o cliente. E fundamental que todos os
colaboradores saibam se relacionar bem com os clientes da organizacgéo, pois, o cliente deseja
ser bem tratado desde a telefonista até a alta direcéo.

Figura 02 — Porque se perde um cliente

Porque se Perde um Ciente

1% 66%

» Indiferenca do pessoal que os atende = Falecimento
= Mudanca de endereco m Amizades comerciais

® Maiores vantagens na concorréncia ® Reclamagoes nao atendidas

Fonte: (MARQUES, 2006)

2.1.6 A IMPORTANCIA DA SATISFACAO DO CLIENTE / COOPERADO

Os bancos também fazem parte do grupo de empresas que precisa estar sempre atenta a
qualidade do atendimento, entdo precisamos avaliar exatamente qual é a insatisfagdo dos
clientes. Gregor, Boyle e Lavayssiere (1998) publicaram na revista HSM Management, uma

matéria de uma pesquisa realizada em 1993 na qual mostram que 42% dos bancos europeus



acreditavam que seu maior desafio seja melhorar o relacionamento com os clientes. Cabe-nos
perguntar: e no Brasil, como estdo os servicos prestados pelos bancos?

Vérias pesquisas mostram que um consumidor insatisfeito influencia muito mais
pessoas do que um consumidor satisfeito (PALADINI, 1997). Tendo em vista a insatisfacdo
por ndo ter sido atendido conforme esperava, o cliente acaba comentando o ocorrido e
influenciando negativamente outras pessoas. Entdo, podemos observar que as pessoas reagem
conforme o comportamento da empresa e, no caso dos bancos, a reacao € ainda mais marcante,
tendo em vista que o cliente é também o fornecedor da empresa.

A satisfacdo dos clientes € uma das principais formas de as organizagdes conquistarem
mercado, ocorrendo a partir da captacdo e relacionamento dos mesmos. Os clientes ficam mais
exigentes e, consequentemente, as empresas buscam aprimorar conhecimento e qualidade,
tendo como o principal objetivo a satisfagdo de seus consumidores. Portanto, tem-se como
hipotese o fato de que a satisfacdo do cliente é resultado dos servigos prestados pela empresa,
principalmente a qualidade no atendimento. A percepcdo desta satisfacdo para os clientes é

fundamental para o sucesso da empresa.

3 PROCEDIMENTOS PARA COLETA E ANALISE DE DADOS

A Cresol, um sistema de Cooperativas de Credito Rural com Interacdo Solidaria surgiu
com o objetivo de dar mais oportunidades aos produtores rurais. Com sede em Chapecé — Santa
Catarina, a Cresol Central SC/RS possui 30 cooperativas singulares afiliadas, 117 Postos de
Atendimento (PA’s) e 5 Bases Regionais de Servigos.

Nossa estrutura foi pensada para chegar até o associado com um atendimento
diferenciado, com o respeito que nossos associados merecem. Por isso a Cresol Central SC/RS
atua em formato de rede, integrada as suas cooperativas singulares e bases regionais de servicos.

Uma das cooperativas singulares afiliadas é a Cresol Jacinto Machado, que atua neste
municipio desde 2007, apresentando a cada ano um notdvel crescimento em ndmero de
associados, associados atendidos nas diversas modalidades de credito, valores liberados nas
modalidades de crédito de recursos préprios e também crédito de repasse de incentivo do
governo; contamos com um Posto de Atendimento no municipio de Meleiro e breve

inauguracdo do Posto de Atendimento no municipio de Ararangua.
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Sera realizada uma pesquisa de campo, por meio da aplicacdo de um questionario
estruturado. A populacéo alvo da pesquisa sera os moradores e usuarios de cooperativas de
crédito do municipio de Jacinto Machado.

Serdo utilizadas tipologias de pesquisa como: pesquisa descritiva, pesquisa participante
e documental e estudo de caso com abordagem qualitativa e quantitativa. Desta forma, esta
pesquisa tem o objetivo de apresentar a qualidade no atendimento entre da cooperativaa de
crédito Cresol de Jacinto Machado.

Apos ter os questionarios respondidos foi realizada a tabulagdo dos mesmos, buscando
encontrar dados concretos a respeitos das perguntas fechadas e com multipla escolha; também
foi realizado a leitura individual de cada questionario buscando avaliar as respostas das
perguntas abertas, em que o entrevistado péde responder de acordo com a sua experiéncia e sua

bagagem pessoal.

3.1 APRESENTACAO E ANALISE DOS DADOS COLETADOS

De acordo com a metodologia, foi aplicado um questionario aos associados da
Cooperativa de Crédito Rural com Interacdo Solidaria de Jacinto Machado — Cresol Jacinto
Machado. O questionario teve cunho opcional para 0s associados, ou seja, responderam as
perguntas aqueles que assim decidiram; O questionario foi entregue nas dependéncias da
agéncia Sede, e seu preenchimento foi feito no mesmo local, sendo entregue no mesmo
momento; O questionario foi aplicado durante um periodo de 10 dias Gteis e dessa forma, foi
possivel obter mais de quarenta pesquisas respondidas.

Para a defesa do tema tratado, foram consideradas principalmente quatros questfes
chaves, que abordam a satisfagdo no atendimento, a forma como os associados descrevem o
atendimento, a preferéncia do atendimento e recomendacéo da instituicéao.

Outras questdo, algumas com resposta justificada ou exemplificada foram aplicadas com
objetivo de complementar o questionario.

Segue abaixo a apresentacdo dos dados coletados em forma de graficos; em seguida,

segue andlise dos dados obtidos.
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Figura 03 — Satisfacdo do associado em relagdo ao atendimento

SatiSfa;5o no atendim ento B Como os atendentes da cooperativa tem lhe

auxilidado na utilizacdo de produtos e servicos
e nas suas solicitacGes para a instituicdo?

B Muito bem
M Bem
Razoavelmente

B Muito mal

Fonte: (Karen Teixeira, em pesquisa realizada na Cresol Jacinto Machado, 2019)

O resultado da questdo apresentada no grafico 01 dentro da pesquisa € capaz de nos
proporcionar, de forma adiantada, a possivel conclusdo do estudo, visto que 0s usuarios do
sistema financeiro, pela cooperativa de Crédito Cresol Jacinto Machado, em sua grande
maioria, afirmam estarem satisfeitos com o atendimento que lhes é prestado. E certo que,
considerando que o atendimento é um diferencial das cooperativas de crédito, investir na
capacitacdo e qualificacdo dos atendentes tém sido cada vez mais importante e necessario; O
retorno deste investimento é, principalmente, a satisfacdo que o cooperado manifesta quando

questionado.

Figura 04 — Descrigdo do atendimento recebido

Descrigao do atendimento M Qual palavra vocé usaria para descrever

o atendimento na cooperativa de
Crédito?
M Confidvel

m |neficaz

Alta qualidade
m Uil
= Unico

M Baixa qualidade

Fonte: (Karen Teixeira, em pesquisa realizada na Cresol Jacinto Machado, 2019)
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Para a questdo apresentada no grafico 02 foram disponibilizadas op¢des de interpretacdo
parecidas, mas diferentes entre si, com o objetivo de alcancar a todos os cooperados,
considerando a bagagem e o entendimento que cada um tem. A questdo também nos apresenta
um resultado satisfatorio, visto que as op¢fes mais marcadas representam o bom funcionamento

e bom relacionamento da cooperativas com seus associados.

Figura 05 — Preferéncia do associado quanto ao formato do atendimento

Preferéncia de atendimento

m Vocé prefere ser atendido presencialmente
por um colaborador ou prefere os canais de
auto-atendimento?

® Por um atendente

= Auto-atendimento

Fonte: (Karen Teixeira, em pesquisa realizada na Cresol Jacinto Machado, 2019)

A cerca da preferéncia na forma de atendimento, conforme grafico 03, a pesquisa nos
traz uma informacdo, que ndo chega a ser uma novidade, sobre o publico alvo das cooperativas
de crédito; Em sua grande maioria agricultores-familiar, pequenos produtores e moradores da
zona rural, os associados das cooperativas de crédito buscam um atendimento personalizado,
esperam por um atendimento humano, onde possam fazer suas perguntas em uma conversa, ter
seus problemas solucionados de forma préatica e rapida, mas por alguém que entende e que

também seja capaz de explicar e lhe fazer entender.



13

Figura 06 — Recomendacdo como instituicdo financeira

Recomendagao ®m Em uma escala de cinco a dez qual a
possibilidade de vocé recomendar a
cooperativa de cédito?

m Cinco
m Seis
Sete
m Oito
H Nove

M Dez

Fonte: (Karen Teixeira, em pesquisa realizada na Cresol Jacinto Machado, 2019)

Os dados do grafico 04 trazem, antes de tudo, uma certa tranquilidade e sensacdo de
dever cumprido a cooperativa de crédito objeto e exemplo dessa pesquisa; Considerando as
demais questBes e suas respostas, o resultado dessa questdo ja era anunciado, pois vimos
anteriormente que o cliente que recebe um bom atendimento, tem suas questdes resolvidas e
atendidas, e isso lhe proporciona satisfacdo na utilizacao do produto ou servigo, a recomendacéo

da instituicdo ou marca esta intimamente atrelada.
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4 CONCLUSAO

Este trabalho teve como principal objetivo buscar confirmacao para a questao proposta
como discussdo: o atendimento como diferencial das cooperativas de crédito. Para isso, foi
preciso estudar outras questdes pertinentes ao tema, sendo a percepcao dos individuos a respeito
da qualidade dos servigos prestados por empresas e também por instituices financeiras, e a sua
satisfacdo como cliente/usuaério.

O desenvolvimento do presente estudo possibilitou uma analise de como o0s
clientes/associados avaliam o atendimento das cooperativas de crédito, proporcionando assim
resposta ao tema proposto, além de contribuir para o desenvolvimento dessas instituicdes
financeiras, citando principalmente a instituicdo que foi cenario desse estudo a Cresol Jacinto
Machado. O questionario utilizado, contendo questdes com opcdes para resposta e questdes
abertas, conseguiu mostrar como o cliente/associado avalia a cooperativa de crédito,
respondendo perguntas relacionadas a confiabilidade, seguranca, satisfacdo no atendimento e
indicacao dos Servigos.

Considerando os objetivos e finalidade da proposta desse trabalho pode-se afirmar que
foi obtido um resultado satisfatorio. Foi possivel constatar que a qualidade dos servicos
prestados estad diretamente associada a satisfagdo do cliente/associado; da mesma forma, foi
possivel fazer uma relacéo entre a satisfacdo e a forma como o atendimento € disponibilizado
nas cooperativas, sendo este, principalmente, um atendimento humano, pessoal, personalizado
e presencial. Os dados também apresentam relacdo entre a satisfacdo do cliente/associado e a
sua recomendacéo ao seu grupo de amigos e familiares.

Tendo em vista 0s aspectos observados, os dados apresentados pela pesquisa, bem como
as demais informagdes apresentadas ao longo deste trabalho, é possivel concluir que a qualidade
do atendimento é um dos fatores determinantes quando um individuo escolhe a institui¢do para
realizar suas movimentagoes financeiras.

Levando-se em consideracdo esses fatores, € importante salientar o quanto é
imprescindivel investir cada vez mais na qualificacdo e capacitacdo dos atendentes das
cooperativas, tanto quanto é necessario estar em constante desenvolvimento de produtos e
servigos que vao ao encontro do seu publico-alvo, dos associados; A equipe bem preparada € o
grande diferencial nesse tempo, a qualificacdo das pessoas de uma instituicdo a mentem firme
e atuante no mercado tdo competitivo. A fideliza¢do, consequéncia da satisfacdo do cliente, esta
diretamente ligada ao atendimento de qualidade que este recebe na instituicéo.
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