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RESUMO

O presente trabalho teve como Objetivo Geral demonstrar o nivel de satisfagdo dos
associados de uma Cooperativa de Crédito, assim como, as principais
caracteristicas que a diferem de a um banco comercial. Para este levantamento do
nivel de satisfacdo foi desenvolvido um Estudo de Caso na Cooperativa de Crédito
Sicredi em Maracaju, onde foram entrevistados associados que compareceram na
unidade de forma aleatéria. Os dados coletados foram tabulados e apresentados
neste trabalho em forma de graficos. Ja para a diferenciacdo entre cooperativas de
crédito e bancos comerciais foi realizada pesquisa bibliografica onde foram aponta-
dos os principais pontos que os diferem. Temos como finalidade das Cooperativas a
prestacdo de servicos aos seus cooperados, que Sao 0S proprietarios da
cooperativa. Elas sao instituicbes financeiras, todavia, sem fins lucrativos,
diferentemente dos bancos, os quais visam ao lucro por exceléncia. O trabalho traz
o historico do Cooperativismo no mundo e no Brasil, a finalidade das cooperativas,
natureza juridica, valores e principios cooperativos. Do mesmo modo apresenta o
conceito, origem, a natureza societaria dos Bancos Comerciais e a relacdo entre
esses e seus clientes. SO entdo, faz uma andlise comparativa entre as Cooperativas
de Crédito e os Bancos Comerciais, quanto a Constituicdo, a diferenciacdo de
participacéo e tratamento dos clientes e associados, e o interesse pela comunidade.
Com este levantamento de dados conseguiu se comprovar a hipétese que 0s asso-
ciados da Cooperativa estédo satisfeitos com os servi¢cos prestados e que a Coopera-

tiva de Crédito vem sendo uma boa escolha para a populagdo em geral.

Palavras-Chave: Nivel de Satisfacao, Cooperativa de Crédito, Bancos Comerci-
ais, Cliente, Associado.
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1. INTRODUCAO

Nos ultimos anos € notério que o Cooperativismo de Crédito vem assumindo
um lugar de destaque no Sistema Financeiro Nacional, porém este tema ainda nao €
conhecido para uma grande amostra da populacdo em geral. Isto nos leva a pesqui-
sa sobre sua origem, caracteristicas e diferenciais.

Vivemos em um mundo de mudancas e transformacdes rapidas, estas se re-
fletem no nosso cotidiano e principalmente no mercado financeiro. Geralmente as
mudancas no cenario econdmico trazem para a sociedade algumas perdas como
aumento de taxas de juros, limitacdes nas liberacbes de crédito, aumento dos pre-
cos em geral e de outros indicadores econémicos, que interferem, inclusive, nas fi-
nangas pessoais.

O Cooperativismo de Creédito traz para a sociedade uma forma de amenizar
estas perdas e reorganizar-se dentro do mercado financeiro, pois busca atender as
necessidades de seus cooperados de forma justa e ndo tendo o lucro como obijetivo
principal. O objetivo do Cooperativismo de Crédito € agregar renda para 0s associa-
dos, ou seja, através de cooperacgdo, ajuda mutua, atender as necessidades finan-
ceiras e promover o desenvolvimento do associado.

Foi desenvolvido um estudo com o objetivo de verificar a satisfacdo dos usua-
rios com relacdo aos servicos prestados por uma Cooperativa de Crédito, abordou-
se em principio o tema, Cooperativas de Crédito, seu conceito, origem, natureza ju-
ridica, finalidade, valores e principios. Comparativamente também sobre os bancos
comerciais. S6 entdo partimos para uma analise entre os dois no tépico seguinte.

Além do comparativo desenvolvemos neste trabalho uma pesquisa do nivel
de satisfacdo de associados de uma cooperativa de crédito, onde buscamos mostrar
a importancia do cooperativismo para a comunidade de Maracaju, sua aceitacédo e
aprovacao. Apresentamos uma analise e discussdo dos pontos relevantes levanta-
dos na pesquisa, trazendo sugestbes de melhorias a cooperativa de crédito em

questéao.
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O ponto principal discutido no trabalho é a Satisfacdo, como 0s associados
estdo avaliando os servigcos prestados pela Cooperativa de Crédito. Sabemos que a
realidade do mercado evidencia a competitividade que as empresas estao inseridas.

Neste sentido, a satisfacdo do publico-alvo ganhou maior importancia no con-
texto da gestao, visto que possibilita a conquista e fidelizacao dos clientes.

A satisfacdo dos clientes € alcancada a partir de diversas acdes que as em-
presas precisam executar, assim, oferecer produtos e servigos de qualidade, além

de precos e prazos sdo alguns pontos que podem influenciar na satisfacao.

1.1. Problema

Qual o Nivel de Satisfacdo do Associado Sicredi em Maracaju?

1.2. Justificativa

O tema acima citado foi escolhido para que possamos conhecer e entender o
que é uma Cooperativa de Crédito, suas especificidades e sua natureza. No Brasil,
sociedades cooperativas sdo sociedades de pessoas, com forma e natureza juridica
prépria, constituida para prestar servicos aos associados, cujo regime juridico, atu-
almente, é instituido pela Lei 5764, de 16 de dezembro de 1971.

A sociedade Cooperativa é a intermediaria entre os associados e 0 mercado
financeiro, trabalhando para atender suas necessidades. Uma cooperativa de credi-
to ndo é um banco, pois o0s servi¢os prestados pois Por isso, muitas vezes € confun-
dida com Banco, quando na verdade presta servigos bancarios a seus associados.

Na atual conjuntura econdmica o tema cooperativismo de crédito vem sido le-
vantado e discutido nas midias e sociedade em geral. Devido a pouca informacéo
gue a populacéo em geral ainda dispde do tema identificamos como sendo de gran-

de valia esta pesquisa.
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Como mencionamos a maioria da populacdo ndo sabe o que realmente uma
cooperativa de crédito tem e pode oferecer aos seus associados, até mesmo 0s que
séo associados nao tem total conhecimento sobre tal assunto.

Nossa intencdo com este trabalho é trazer este tema para discussao e ofere-
cer material para difundi-lo no meio econémico. O Cooperativismo é uma das manei-

ras mais eficaz de se agregar renda, mas para isso é preciso entendé-lo.

1.3. Hipoétese

Quando dados disponiveis do sistema financeiro nacional sdo analisados evi-
denciamos um crescimento nos ultimos anos do Cooperativismo de Crédito no Bra-
sil. No ano de 2014 o Sistema Financeiro Nacional cresceu em torno de 10%, con-
forme dados do site do Banco Central do Brasil, jA o Sistema Nacional de Crédito
Cooperativo cresceu 21%.

Ainda analisando dados do Banco Central podemos dizer que num total de
1.154 cooperativas de crédito brasileiras finalizaram o ano de 2013 com crescimento
superior a 100% em relacédo aos bancos tradicionais, mantendo a trajetoria de cres-
cimento verificada nos ultimos 20 anos.

Esse crescimento se deve ao fato de as cooperativas conseguirem oferecer
beneficios para o cooperado nos produtos e servicos que oferecem. Estes benefi-
cios sdo taxas de juros menores que a do mercado em geral, produtos oferecidos
nos bancos tradicionais como consoércio, seguros com precos menores, aplicacées
financeiras com ganho extra no rendimento.

Todavia dois grandes diferenciais tém atraido mais pessoas para o cooperati-
vismo de crédito sdo eles: o atendimento personalizado e diferenciado em relacéo
as demais Instituicbes Financeiras e o repasse das sobras do periodo diretamente
para o associado.

Diante do exposto acima, o Cooperativismo de Crédito tende a ser a melhor
opcéao financeira na atualidade para aqueles que querem continuar movimentando

Seus recursos, continuar investindo e conseguir agregar renda nestas operacoes.
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Com este estudo buscamos comprovar esta tendéncia identificada e demons-
trar que os associados encontram-se satisfeitos com sua Cooperativa de Crédito em

Maracaju.

1.4 Objetivos

1.4.1 Geral

O presente trabalho tem como Objetivo Geral verificar o nivel de satisfacédo
dos associados de uma Cooperativa de Crédito e, demonstrar ainda, a relacao des-
te Nivel de Satisfacdo com os diferenciais oferecidos pela Cooperativa quando com-

parada aos Bancos Comerciais.

1.4.2 Especificos

Tendo levantado um comparativo entre Cooperativa de Crédito e Banco Co-
mercial, partimos para uma analise da Satisfacdo dos associados de uma Coopera-
tiva de Crédito, para tanto sdo abordados diversos temas através de questionario

aplicado aos associados. Com a analise das respostas buscamos:

¢ Identificar as principais caracteristicas dos associados;
e Demonstrar os produtos e servicos existentes na Cooperativa de Crédito;

e Demonstrar a diferenca em relacdo a um banco comercial.
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2. REVISAO DE LITERATURA

2.1 Cooperativas de Crédito

Para conceituarmos Cooperativa de Crédito podemos dizer que se trata de
uma Associacdo de pessoas com objetivos em comum, sem fins lucrativos, buscan-
do uma melhor utilizacdo dos recursos através de ajuda muatua e assisténcia de cré-
dito e demais servicos e produtos bancarios prestados aos socios de forma mais
favoravel do que quando fora de uma Cooperativa. Tem seu funcionamento autori-
zado e regulamentado pelo BACEN ( Banco Central do Brasil e ainda possuem Esta-

tuto proprio para regulacao.

2.2 Origem

Apbs a Revolucao Industrial, no século XIX os primeiros sinais de Cooperati-
vismo comecam a surgir em Rochdale na Inglaterra no ano de 1984 quando um gru-
po de tecelBes se une para terem alimentos mais baratos comprando diretamente do
produtor, eliminando assim a figura do intermediario. Assim, temos a primeira forma
de cooperativa de que se tem conhecimento, que, mesmo n&do sendo uma coopera-
tiva de crédito, foi 0 movimento que deu origem a toda forma de cooperativa conhe-
cida hoje em dia. (MEINEN; DOMINGUES; DOMINGUES, 2002).

Assim como os teceldes da Inglaterra, agricultores do municipio de Flammers-
feld, na Alemanha, organizaram-se em cooperativa para atingirem um objetivo em
comum, que era por fim a agiotagem que dominava a regiao naquela época, ja que
estavam cansados de ver suas terras hipotecadas e suas benfeitorias e animais pe-

nhorados.
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Diante a essa situacao e motivados a muda-la, em 1848, liderados pelo servi-
dor publico e filho de agricultores o Sr. Friedrich Wilhelm Rainffeisen, com o apoio e
ajuda do Pastor Miiller, criaram uma associagéo de autoajuda, Associagao de Ampa-
ro aos agricultores sem Recurso, também batizada de Caixa Rural. Dessa forma as
cobrancas abusivas por parte dos agiotas e comerciantes locais foram neutraliza-
das,e os agricultores tinham uma taxa de juros de acordo com sua capacidade de
pagamento. (MEINEN; DOMINGUES; DOMINGUES, 2002).

Em sintese com a criagdo da CAIXA RURAL os agricultores mais favorecidos
conseguiam trazer benéficos para os com menor poder de compra, pois a ideia di-
fundida foi a de ndo se obter ganhos abusivos. Deste modo, com a caracteristica de
autoajuda e do mutualismo, tais organizacbes surgem como uma forma alternativa
ao sistema financeiro da época, a que hoje chamamos de Cooperativismo de Crédi-
to.

Sobre o surgimento das cooperativas, salienta (PINHEIRO, 2007, p. 25) que:

As cooperativas fundadas por Raiffeisen, tipicamente rurais, tinham
como principais caracteristicas a responsabilidade ilimitada e solida-
ria dos associados, a singularidade de votos dos sdécios, independen-
temente do niUmero de quotas-partes, a area de atuacao restrita, a
auséncia de capital social e a nao distribuicdo de sobras, excedentes
ou dividendos. Ainda hoje este tipo de cooperativa € bastante popular
na Alemanha.

Com o passar dos anos o sistema de crédito cooperativo foi se desenvolven-
do cada vez mais e em 1856 surge a primeira cooperativa de crédito no meio urbano
chamada Associacao de Dinheiro Antecipado fundada por Herman Schulze na cida-
de de Delitzsch na Alemanha. Essas cooperativas ficaram conhecidas como sendo
do tipo Schulze-delitzsch, atualmente conhecidas na Alemanha como sendo bancos
populares. E a principal diferenca dessas cooperativas para as do tipo Raiffeisen
(primeira cooperativa de crédito) era o retorno das sobras proporcionalmente ao ca-
pital, e também por terem area de atuacdo néo restrita e por remunerarem seus diri-
gentes. (PINHEIRO, 2007).
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Ja no ano de 1865, temos o surgimento de um novo modelo de cooperativa
chamada de Luzzatti em referéncia a seu fundador Luigi Luzzatti. Esse modelo de
cooperativa foi bastante difundido no Brasil nas décadas de 1940 a 1960, tendo co-
mo principal caracteristica diferenciado-as das cooperativas do modelo Raiffeisen e
Schulze-delitzsch a ndo obrigatoriedade de um vinculo para se associar, por exem-
plo, ndo era necessario ser um grupo de pessoas que trabalhavam no mesmo ramo.

A questao dos limites geogréficos continuava a ser respeitada, como pessoas
do mesmo bairro ou municipio, por exemplo, tendo apenas quotas de capital de pe-
gueno valor, e a concessao de crédito permanecia sendo de pequenos valores e
sem a exigéncia de garantias reais, seus dirigentes ndo eram remunerados, e a res-
ponsabilidade social era limitada ao valor do capital subscrito.

Seguindo com o historico das cooperativas surge no ano de 1900, na provin-
cia canadense de Quebec, o modelo de cooperativa conhecida como Cooperativa de
Crédito Matuo, englobando todos os modelos de cooperativas ja existentes. Porém,
com a exigéncia de algum vinculo para a associagcdo, como por exemplo, serem
membros de um clube, funcionarios de uma mesma fabrica, servidores publicos, ou
qualquer outro tipo de ligacdo entre os sécios. (PINHEIRO, 2007).

Agora vamos analisar o Cooperativismo no Brasil que tem o primeiro registro
de uma Cooperativa no ano de 1889 em Minas Gerais, onde Funcionarios Publicos
de Ouro Preto se uniram para ter um fundo de amparo para socorrer as vilvas de
associados ou mesmo socios que caissem em indigéncia por falta absoluta de traba-
Iho. A funcao principal da cooperativa entdo era assistencial e ndo de crédito. (PI-
NHEIRO, 2007).

Foi entdo em 28 de dezembro de 1902, que surge a primeira Cooperativa de
Crédito Brasileira. Situada na localidade de Linha Imperial, municipio de Nova Pe-
tropolis, Rio Grande do Sul, tendo como seu precursor o Padre jesuita Theodor
Amstad.

Aqui, tal qual na Europa, a presenca das cooperativas de crédito tem
a ver com a situacdo econdmico-social adversa. Com efeito, influen-
ciado pelas grandes dificuldades financeiras vividas pelos colonos da
regido, o Padre (jesuita) suico Theodor Amstad, inspirado no modelo
Raiffeisen (associacéo restrita a produtores rurais), e sob 0s mesmos
principios, criou, em Linha Imperial, Nova Petrépolis/RS, a primeira
cooperativa de crédito brasileira, batizada pelos cooperativados-
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fundadores, de Caixa de Economia e Empréstimos Amstad (também
designada Sparkasse Amstad, em homenagem ao seu incentivador).
Essa cooperativa continua em pleno funcionamento até hoje (Sl-
CREDI PIONEIRA), estando entre as maiores do pais. (MEINEN;
DOMINGUES; DOMINGUES, 2002, p. 13-14).

Em 1° de marco de 1906, o Pe. Theodor Amstat lidera na cidade de Lajeado,
Rio Grande do Sul, a constituicdo da primeira cooperativa de crédito do tipo Luzzatti,
ou seja, aberta ao publico, de livre associacdo denominada Spar Und Darlehnskasse
— Caixa de Poupanca e Empréstimos. (MEINEN; DOMINGUES; DOMINGUES, 2002,
p. 14).

ApOs esse periodo, 0 cooperativismo comeca a ganhar forca e se desenvolve
por Varios lugares do pais, com o surgimento de diversas cooperativas. Mas em me-
ados de 1965, por razdo da reformulacéo da legislacdo bancaria, foram proibidas as
criacoes de cooperativas do tipo Luzzatti, de livre associacao, legislacdo essa que
privilegiava os Bancos Oficiais.

Esta realidade comec¢a a mudar na década de 80, no Rio Grande do Sul. Lide-
rado por Mario Kruel Guimaraes, o cooperativismo de crédito ressurge e ganha for-
ca. (MEINEN; DOMINGUES; DOMINGUES, 2002, p. 15). Surgem entéo, varias coo-
perativas no pais. Posteriormente, em 1995, é criado o primeiro Banco Cooperativo

privado do Brasil.

A partir de 1992, sob os efeitos benéficos da Resolucdo n° 1.914, do
Conselho Monetario Nacional, além do forte desenvolvimento das
cooperativas de crédito rural, as cooperativas de crédito urbano,
compostas de multiplos setores econémico-profissionais, efetivamen-
te passaram a ostentar representatividade, cenario que, refor¢cado de
novo avango normativo, também permitiu que surgisse o primeiro
banco cooperativo privado de nosso pais (0 Banco Cooperativo SI-
CREDI S/A — BANSICREDI, constituido no dia 16 de outubro de
1995, em Porto Alegre/RS), triunfo histérico, uma espécie de marco
na independéncia do cooperativismo de credito nacional, [...] (MEI-
NEN; DOMINGUES; DOMINGUES, 2002 p. 16).

Em 25 de junho de 2003 surge a Resolugcédo n° 3.106 do Banco Central do

Brasil, permitindo novamente a constituicdo de cooperativas de livre admisséo de 15
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associados, fortalecendo ainda mais 0 cooperativismo no pais e voltando a permitir a

constituicdo de cooperativas conhecidas como do tipo Luzzatti.

[...] voltando a permitir a constituicdo de cooperativas de livre admis-
séo de associados em localidades com menos de 100 mil habitantes
ou a transformacdo de cooperativas existentes em cooperativas de
livre admisséo de associados em localidades com menos de 750 mil
habitantes, sendo obrigatéria para essas cooperativas a adesao a
fundo garantidor de crédito [...] (PINHEIRO, 2007, p. 46).

Enfim, com o desenvolvimento do cooperativismo no Brasil e a criagcdo dos
Bancos Cooperativos, dando autonomia as cooperativas estas séo facilmente com-
paradas a bancos comerciais, pois oferecem a seus associados 0s mesmos produ-
tos e servigos que um banco comercial e ainda com o diferencial de uma cooperati-

va.

2.3 Finalidade

A grande finalidade de uma cooperativa de crédito é ofertar crédito a seu as-
sociado com taxas de juros menores do que as cobradas no sistema financeiro con-
vencional, trazendo beneficios a pessoas que normalmente ndo teriam acesso a
crédito ou teriam com taxas maiores em outras instituicdes financeiras.

Nesse sentido é o entendimento de Wilson Alves Polonio (2004, p.70):

[...] tem a finalidade de proporcionar a seus associados créditos em
moeda por meio da mutualidade e da economia, mediante uma taxa
madica de juros, auxiliando, de modo particular, o pequeno trabalha-
dor em qualquer ordem de atividade na qual ele se manifeste, seja
agricola, industrial, comercial ou profissional e, acessoriamente, po-
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dendo fazer, com pessoas estranhas a sociedade, operacdes de cré-
dito passivo e outros servicos conexos ou auxiliares de crédito.

Também sobre o assunto, comenta Walmor Franke (apud SCHARDONG,
2002, p. 83):

[...] € essencial no conceito de cooperativa, que esta promova a de-
fesa e a melhoria da situacdo econdmica dos cooperados, quer ob-
tendo para eles os mais baixos custos nos bens e servigos que ne-
cessitam, quer colocando, no mercado, a precos justos, os bens e
servigos que produzem.

Schardong (2002, p. 84) estabelece que:

A Cooperativa de Crédito, enquanto espécie do género “cooperativa”,
objetiva promover a captacéo de recursos financeiros para financiar as
atividades econOmicas dos cooperados, a administracdo das suas
poupancgas e a prestacdo dos servigos de natureza bancaria por eles
demandada.

Analisando as citacfes acima podemos entender que a finalidade das coope-
rativas € de prestar suporte financeiro a seus associados, oferecendo-lhes produtos
e servigcos com beneficios, fortalecendo assim a economia individual de cada asso-

ciado e a da comunidade como um todo.

2.4 Natureza Juridica

As cooperativas, incluido cooperativas de crédito, tem sua natureza juridica
diversa das demais sociedades, pois conforme dispde a Lei n° 5.764/71, em seu art.

4°, possui as seguintes caracteristicas:
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Art. 4° As cooperativas sdo sociedades de pessoas, com forma e na-
tureza juridica proprias, de natureza civil, ndo sujeitas a faléncia,
constituidas para prestar servicos aos associados, distinguindo-se
das demais sociedades pelas seguintes caracteristicas:

|. adesdo voluntaria, com nimero ilimitado de associados, salvo im-
possibilidade técnica de prestacao de servicos;

Il. variabilidade do capital social, representado por quotas-partes;

lll. limitacdo do numero de quotas-partes do capital para cada asso-
ciado, facultado, porém, o estabelecimento de critérios de proporcio-
nalidade, se assim for mais adequado para o cumprimento dos obje-
tivos sociais;

IV. incessibilidade das quotas-partes do capital a terceiros, estranhos
a sociedade;

V. singularidade de voto, podendo as cooperativas centrais, federa-
¢Oes e confederacdes de cooperativas, com excecdo das que exer-
¢am atividade de crédito, optar pelo critério da proporcionalidade;

VI. “quorum” para o funcionamento e deliberagdo da Assembleia Ge-
ral baseado no numero de associados e ndo no capital;

VII. retorno das sobras do exercicio, proporcionalmente as operacoes
realizadas pelo associado, salvo deliberacdo em contrario da As-
sembleia Geral;

VIII. indivisibilidade dos fundos de Reserva e de Assisténcia Técnica,
Educacional e Social;

IX. neutralidade politica e indiscriminacao religiosa, racial e social,

X. prestacdo de assisténcia aos associados, e, quando prevista nos
estatutos, aos empregados da cooperativa,

Xl. area de admissdo de associados limitada as possibilidades de
reunido, controle, operacdes e prestacdo de servigos.

Para que uma cooperativa seja reconhecida como tal deve obrigatoriamente
atender os requisitos citados acima.

O art. 5° inciso XVIII, da Constituicdo Federal de 1988, preceitua: “a criagao
de associacdes e, na forma da lei, a de cooperativas independem de autorizagao,

sendo vedada a interferéncia estatal em seu funcionamento”. Podemos ver dessa
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forma que ha uma estrutura juridica prépria que regulamenta a criacdo das coopera-
tivas, dando liberdade para que sejam constituidas independente de autorizacao e

sem sofrerem interferéncia do estado em seu funcionamento.

2.5 Valores e Principios

Além de sua natureza juridica um ponto essencial e marcante nas cooperati-
vas que as distinguem de outras instituicdes financeiras sdo seus 0s principios que
as norteiam. Vamos especificar abaixo os sete principios que uma cooperativa deve

seqguir, séo eles:

v" Principio de adesao livre e voluntaria, que determina que qualquer pessoa
pode ingressar de forma livre e voluntaria em uma cooperativa, conforme pre-
Vvé 0 art. 29 da Lei n® 5.764/71 e art. 5°, inciso XX, da Constituicdo Federal.

Art. 29. O ingresso nas cooperativas € livre a todos que desejarem
utilizar os servicos prestados pela sociedade, desde que adiram aos
propositos sociais e preencham as condi¢gfes estabelecidas no esta-
tutol...].

Art. 5° Todos séo iguais perante a lei, sem distingdo de qualquer na-
tureza, garantindo-se aos brasileiros e aos estrangeiros residentes
no Pais a inviolabilidade do direito a vida, a liberdade, a igualdade, a
seguranca e a propriedade, nos termos seguintes: [...]

XX - ninguém podera ser compelido a associar-se ou a permanecer
associado;

v" Principio da gestao democratica, segundo o qual a cooperativa deve ser
administrada de forma democratica, com direito a participacdo de todos os
cooperados, por meio de representantes eleitos para representa-los através
da Assembleia Geral, reunido essa onde serdo tomadas as mais importantes

decisbes da cooperativa, da forma mais democratica possivel, onde cada as-
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sociado tem direito a um voto, independentemente de sua quota parte. O as-
sociado ja esta habilitado ao voto no mesmo momento que ingressa na coo-
perativa.

v Principio da participacdo econdmica, por meio do qual todos os associados
tem participacdo econdmica na cooperativa, participando da constituicdo fi-
nanceira da mesma, através da integralizacdo e subscricdo de sua quota par-
te e, dessa forma, também usufruem dos resultados obtidos pela instituicao
no final de cada exercicio. Vale ressaltar, que a Lei n® 5.764/71, em seu art.
28, assegura a criacdo de um fundo de reserva para a reparacao de perdas e

atender o desenvolvimento de atividades da entidade.

Art. 28. As cooperativas sao obrigadas a constituir: | - Fundo de Re-
serva destinado a reparar perdas e atender ao desenvolvimento de
suas atividades, constituido em 10% (dez por cento), pelo menos,
das sobras liquidas do exercicio; Il - Fundo de Assisténcia Técnica,
Educacional e Social, destinado a prestagédo de assisténcia aos as-
sociados, seus familiares e, quando previsto nos estatutos, aos em-
pregados da cooperativa, constituido de 5 % (cinco por cento), pelo
menos, das sobras liquidas apuradas no exercicio.

v" Principio da autonomia e independéncia, pelo qual a cooperativa nao pode
ficar subordinada a instituicdes ou entidades que ndo sejam seus sécios. Po-
de firmar convénios e acordos que melhoram a sua forma de trabalho e, con-
sequentemente, o atendimento aos associados. Porém, em momento algum,
pode ocorrer o desrespeito a autonomia e ao controle democrético da entida-

de por parte dos socios.

Apesar da Constituicdo Federal estabelecer em seu art. 5°, inciso XVIII, que a
criacao de associacOes e, na forma da lei, a de cooperativas, independem de autori-
zagao, sendo vedada a interferéncia estatal em seu funcionamento. Tal regra ndo se
aplica a cooperativas de crédito, pois essas estao equiparadas perante a lei as de-
mais instituicdes financeiras, que dependem de autorizagdo e regulamentagcao para
o funcionamento por parte do Banco Central, estando sujeitas a fiscaliza¢do por par-

te do mesmo e pelas Cooperativas Centrais.
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v" Principio da educacdao, formacéao e informacéao, estabelece a necessidade
de todos que ingressarem em uma cooperativa, entender sua doutrina e a
forma do funcionamento da entidade da qual passam a fazer parte. Esse prin-
cipio é de suma importancia, pois o cooperativismo de crédito possui doutrina
e principios proprios que ndo devem ser confundidos com as demais associa-
coes.

v Principio da intercooperagdo, instituido a partir de 1996, na Alianga Coope-
rativa Internacional, no congresso de Viena, prevé que a uniao e a coopera-
cdo ndo seja apenas entre cooperados, mas também entre cooperativas,
através de estruturas locais, regionais, nacionais e até internacionais.

v" Principio do interesse pela comunidade, em face do qual o principal objeti-
vo de uma cooperativa é a melhoria de vida de quem na cooperativa ingressa.
N&o se admite uma cooperativa voltada ao mercado com Unica e exclusiva fi-
nalidade de obtencao de lucro, pois foi com foco no desenvolvimento da co-

munidade e das pessoas que a formam que surgiu 0 cooperativismo.

Fica explicito nestes principios citados que mesmo tendo as mesmas funcdes
das demais instituicdes financeiras, prestando os mesmos servicos e ofertando os
mesmos produtos, as cooperativas tém em sua esséncia principios e valores que as
tornam diferenciadas em grande escala das demais instituicdes financeiras.

Nesse sentido, refere POLONIO (2004, p. 40)

A sociedade cooperativa, como uma sociedade muito peculiar, embo-
ra possa ter como objeto social a atividade de mercancia e, portanto,
de natureza genuinamente comercial, é constituida para prestar ser-
vicos aos associados, conforme dispde sua legislagdo de regéncia
(art. 4°, da lei n°® 5.764/71). Assim tendo em vista essa dupla perso-
nalidade, cumpriu ao legislador tomar uma posi¢do sobre sua nature-
za e o fez definindo-a expressamente como de natureza civil. Foi
bem ao tomar essa decisao, ja que a atividade de prestacao de ser-
vicos aos associados é a atividade que vivifica a cooperativa. E essa
atividade que Ihe d& caracteristica peculiar e difere dos demais tipos
societarios [...]

Sao0 esses 0s principios que direcionam o caminho das cooperativas de crédi-

to, da mesma forma, como todas as sociedades cooperativas possuem 0s principios
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gue as norteiam, tracando seus ideais, que serdo seguidos para que seja possivel
alcancar seus objetivos, 0s quais 0s associados uniram seus esfor¢cos para que fos-

se possivel alcancar.

2.6 O Cooperativismo de Crédito Hoje

ApGs analisarmos como as Cooperativas de Crédito surgiram, porque surgi-
ram, como vem se mantendo, de que forma trabalham, seus valores e principios,
traremos agora um apanhado de como esta o Cooperativismo de Crédito hoje no
Brasil e no Mundo dando enfoque ao Sistema Sicredi.

Conforme informacdes repassadas pelo Conselho Mundial das Cooperativas
de Crédito- WOCCU em 2013 havia no mundo 56.904 cooperativas de crédito em
103 paises totalizando cerca de 210 milhdes de associados, em torno de 8% da po-
pulacdo economicamente ativa era associada a uma Cooperativa de Crédito neste
periodo.

Segundo o presidente da Organizagdo das Cooperativas Brasileiras- OCB,
senhor Marcio Lopes de Freitas, as cooperativas de crédito ao redor do mundo pos-
suem mais de 217 milhdes de associados, estdo presentes em 106 paises, distribui-
dos nos seis continentes e em 57 mil cooperativas.

Ainda Marcio comenta que no Brasil, mais de 7,5 milh6es de pessoas esco-
Ihem cooperativas de crédito como sua instituicdo financeira, e atualmente, o coope-
rativismo de crédito brasileiro responde por 2,9% do Sistema Financeiro Nacional
(SFN), mas vale ressaltar que, em algumas pracas, essa participacao ja chega aos
10%. Em mais de 500 cidades brasileiras, a Unica instituicdo financeira € uma coo-
perativa. E a perspectiva é de um crescimento constante, principalmente no total de
associados, conforme comportamento registrado nos ultimos seis anos e refletido
em indicadores divulgados oficialmente pelo Banco Central do Brasil.

A figura abaixo nos mostra os Estados Brasileiros com maior quantidade de
pontos de atendimento de Cooperativas de Crédito e quais sao elas com base no
ano de 2011.
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Nela podemos notar que o Estado de Minas Gerais € 0 que possui maior nu-
mero de Cooperativas de Crédito, ndo por coincidéncia, como citamos na origem
das Cooperativas no Brasil foi em Minas Gerais, na cidade de Ouro Preto, o primeiro
registro de unidao de pessoas em busca de um objetivo comum no ano de 1889,
guando um grupo de funcionarios publicos se reuniu para criar um Fundo de Amparo

as viuvas.

Estados com maior quantidade de pontos de atendimento de

Cooperativas de Crédito [ a
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SICooB 708 1 295 66 448 25 34 79 68 82 54 2 a3
SICREDI 531 59 360 41 113 5 5 1 a8
UNICRED 48 53 49 44 63 39 88 23 10 31
ANCOSOL 6 83 97 103 7 3 31 6 4 3 12
CECRED 97
OUTROS 31 37 5 11 57 R 23 3 21 18 8 1 70

Figura n°® 1: Estados com maior quantidade de pontos de atendimento de Cooperativas de Crédito
Fonte: Cooperativismodecredito.coop.br

E importante também analisarmos como esta o Cooperativismo de Crédito no
Mundo, segundo dados do Conselho Mundial de Cooperativas de Crédito os nume-
ros vem aumentando nos ultimos anos conforme dados estatistico abaixo, nos ulti-
mos 5 anos as Cooperativas de Crédito aumentou sua abrangéncia em mais 5 pai-

ses, 0 numero de pontos de atendimento e o nimero de associados.

Ano Paises N° de Coop. Associados
2014 105 57,480 217.373,324
2013 103 56,904 207.935,920
2012 101 55,952 200.243,841
2011 100 51,013 196.498,738
2010 100 52,945 187.986,967

Figura n° 2: Estatisticas Mundiais
Fonte: www.woccu.org Relatdrio Estatistico, Conselho Mundial de Cooperativas de Crédito


http://www.woccu.org/
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Ja a figura abaixo nos mostra quais sdo o0s paises no mundo onde ha maior
expressao das Cooperativas de Crédito atualmente, a Franca lidera este ranking e o

Brasil esta em 16° colocado, fica visivel que temos muito que trabalhar este tema e

difundir o Cooperativismo no Brasil para melhorarmos nossos resulta-
dos.
anki ““. I'“ '.‘ : ociados 03 .: -
1 Franga 4.677 23120 |23,7 milhdes | 93 milhdes |4,33 trilhdes | 2,10 trilhdes | 2013
2 China 2.074 200 milhdes 1,48 trilhdo | 230 bilhdes | 2012
3 Japdo 1.127 17.433  |17.8 milhdes | 47 milhdes | 1,33 trilhdo | 327 bilhdes | 2013
4 EUA 6.680 21.429  |97.5 milhdes 1,07 trilhdo | 655 bilhdes | 2013
5 | Alemanha 1.078 13.056 |17.7 milhdes | 30 milhdes | 1,05 trilhdo | 635 bilhdes | 2013
6 Italia 457 13.710 2,5 milhdes | 18,3 milhdes | 898 bilhdes | 802 bilhdes | 2013
7+ | Holanda 129 722 1,9 milhdo | 7.5 milhdes | 517 bilhdes | 416 bilhdes | 2013
8 Canadé 702 2638 11,3 milhdes 373 bilhdes | 278 bilhdes | 2013
9 Austria 544 2183 2,4 milhdes | 4,5 milhdes | 265 bilhdes | 168 bilhdes | 2013
10- | Dinamarca 1 1.483 291 mil 1,1 milhdo | 254 bilhdes | 217 bilhdes | 2012
110 Suica 316 1.032 1,8 milhdo | 3,7 milhdes | 198 bilhdes | 170 bilhdes | 2013
120 Espanha 65 4651 2.8 milhdes | 11 milhdes | 185 bilhdes | 120 bilhoes | 2013
13 | Finlandia 197 519 1.4 milhdo | 4,2 milhdes | 132 bilhdes | 86 bilhdes | 2012
14+ | Inglaterra 340 2 milhoes | 4,7 milhdes | 81 bilhoes 54 bilhoes | 2012
15 | Austrdlia 101 4,5 milhdes 77 bilhdes | 60 bilhdes | 2013
160 Brasil 1.154 4959 7 milhdes 70 bilhdes | 32 bilhdes | 2013
170 india 1.606 20 milhdes 62 bilhdes | 33 bilhdes | 2013
18¢ Coréia 942 1762 5,8 milhoes 54 bilhoes 33 bilhoes | 2013
19: | Taildndia 2.232 13.089 3.9 milhdo |14.6 milhdes | 53 bilhdes | 44 bilhdes | 2013
20¢ | Poldnia 55 4193 1 milhdo | 10 milhdes | 37 bilhdes 2012
Total 24.654 127.319 | 425 milhdes | 250 milhdes | 12,5 trilhdes | 6.5 trilhdes

Figura n°® 3 : Paises com maior expressdo no cooperativismo financeiro

Fonte:cooperativismodecredito.coop.br

Mas o que todos queremos saber é se 0s numeros financeiros também au-
mentam, e o quadro abaixo nos diz que sim, em cinco anos os valores em depadsitos
em Poupanca aumentaram os valores emprestados aos associados aumentaram, 0s
valores que ficam como reserva legal e também os ativos das cooperativas cresce-
ram, 0 que nos mostra que o sistema de cooperativismo de crédito da resultado, e
gue é uma forma econbmica que vem se sustentando e se desenvolvendo cada vez

mais.
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Ativos (USD)

2014 $ 1.470.863.017.622 $1.202.039.908.250 $181.447.651.073  $1.792.935.093.480
2013 $ 1.433.306.753.702 $1.135.173.182.582  $171.626.687.474  $1.732.945.830.628
2012 $ 1.293.256.192.197 $1.083.818.986.318 $161.810.294.796  $1.693.949.441.327
2011 $ 1.221.635.067.920 $1.016.243.687.593  $141.314.921.922  $1.563.529.230.923
2010 $ 1.229.389.373.992 $960.089.324.653  $131.659.476.972  $1.459.605.561.772

Figura n° 4 Estatisticas Financeiras do Cooperativismo de Crédito no Mundo
Fonte: www.woccu.org Relatério Estatistico, Conselho Mundial de Cooperativas de Crédito.

Como vimos através dos dados citados acima o Cooperativismo de Crédito
esta sendo difundido em todo mundo e em potencial crescimento. O Sistema Sicredi
da mesma forma vem aumentando sua area de abrangéncia e atuacdo, com abertu-
ra de novas unidades de atendimento em todo o Brasil.

Atualmente ele esta presente em 11 estados brasileiros, dados até agosto de
2015, com 96 cooperativas no sistema, 1365 unidade de atendimento e 4 centrais
estaduais. Porém a partir do ano de 2016 o Sicredi estara presente nos 24 estados
brasileiros, pois acaba de incorporar a UNICRED Norte/Nordeste, conta ainda com
18 mil colaboradores e 3 milhdes de associados atualmente

Analisando os dados vimos que o cooperativismo de crédito vem crescendo, e
precisamos parar para analisar a qualidade dos servicos prestados. E preciso que a
qualidade no atendimento e o nivel de satisfacdo dos associados ndo diminua em
decorréncia do crescimento da Organizacao.

Neste trabalho, especificamente, analisamos o nivel de Satisfacdo do asso-
ciado dentro da cooperativa de crédito SICREDI em Maracaju, para isto precisa-
mos entender primeiramente o que é satisfacao.

Segundo Kotler (1998, p. 53) satisfacdo é: "[...] o sentimento de prazer ou de
desapontamento resultante da comparacédo do desempenho esperado pelo produto
(ou resultado) em relagao as expectativas da pessoa”.

Sobre a satisfagdo dos consumidores € interessante avaliar que esta:

[...] depende do desempenho do produto percebido com relacdo ao
valor relativo as expectativas do comprador. Se o desempenho faz
jus as expectativas, o comprador fica satisfeito. Se excede as expec-
tativas, ele fica encantado. As companhias voltadas para marketing
desviam-se do seu caminho para manter seus clientes satisfeitos.


http://www.woccu.org/
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Clientes satisfeitos repetem suas compras e falam aos outros sobre
suas boas experiéncias com o produto. A chave é equilibrar as ex-
pectativas do cliente com o desempenho da empresa. As empresas
inteligentes tém como meta encantar os clientes, prometendo somen-
te o que podem oferecer e depois oferecendo mais do que promete-
ram (KOTLER; ARMSTRONG, 1999, p. 6).

E preciso que as empresas compreendam que o cliente insatisfeito espalha
informacdes negativas, e dessa maneira a imagem da organizacdo € prejudicada,
por isso, a satisfacdo dos clientes € um importante instrumento de marketing, que
pode ser usado pelos administradores como forma de tornar mais competitiva a em-
presa no mercado.

A satisfacdo aliada ao bom atendimento € o aspecto que faz o cliente retor-
nar, por isso, a satisfacado do cliente tem que ser o motivo maior, pois estes quando
satisfeitos sdo mais do que simples consumidores ou clientes, mas, parceiros co-
merciais e advogados que defendem a empresa e fazem propaganda para amigos e
familiares (KOTLER, 1998).

A sobrevivéncia de uma Organiza¢do no mercado global hoje esta diretamen-
te ligada a capacidade que a mesma tem em tornar seus clientes satisfeitos. E pre-
ciso entender que um cliente satisfeito é fiel e sempre volta, independente da situa-
cdo. Para adquirir esta confianca dos clientes a Organizacdo precisa estar disposta

a mudar continuamente acompanhando as necessidades do mercado.

2.7 Bancos Comerciais

2.7.1 Conceito

Abordaremos agora o tema Bancos Comerciais, trazendo o conceito, origem e
especificidades. Comecamos dizendo que bancos comerciais séo instituicdes finan-
ceiras publicas ou privadas, prestadoras de servi¢cos, que agem como intermediarios

financeiros, pois sua funcéo basicamente consiste em captar recursos e recoloca-los
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novamente no mercado, ou seja, aceitando depdsitos por meios de cheques, moeda
corrente, outros meios de pagamento e conceder empréstimos sendo esse o fluxo
de sua intermediag&o.

Nesse sentido, o conceito de banco apresentado por Nelson Abréo (2009, p. 4
- 23):

Banco é em espécie do género instituicdo financeira, sendo esta, por
definicao legal, a pessoa juridica publica ou privada que tenha “como
atividade principal ou acesséria a coleta intermediacdo ou aplicacédo
de recursos financeiros préprios ou de terceiro, em moeda nacional
ou estrangeira, e custddia de valor de propriedade de terceiros” (lei n.
4.595 de 31-12-1964, art. 17).Banco €: a) uma organizagdo empresa-
ria; b) que se utiliza de recursos monetarios proprios, ou de terceiros;
¢) na atividade crediticia (toma e d4 emprestado).

Outro conceito que nos auxilia a compreender a definicdo de banco é o men-

cionado por Schardong (2002, p. 50):

Bancos séo instituigcdes financeiras como objetivo precipuo de propi-
ciar o suprimento oportuno e adequado de recursos para financiar as
necessidades de curto e médio prazos ao comércio, a industria, as
empresas prestadoras de servi¢os e as pessoas fisicas. Apud Barre-
to (1975, p.24) sao intermediarios financeiros que recebem recursos
dos investidores poupadores e 0s empresta, através do crédito sele-
tivo, aos que necessitam de financiamento.

As transacdes financeiras dentro do banco funcionam basicamente da seguin-
te forma: Clientes superavitarios deixam seu capital aplicado no banco que séo re-
munerados com juros( aplicacdes financeiras), 0 banco por sua vez empresta esses
valores a clientes deficitarios( crédito em geral), que por sua vez pagam juros pelo
empréstimo. E nessa transacio, que temos o spread bancario, ou seja, essa dife-
renca que se tornara o lucro da instituicdo. Assim, podemos definir melhor um banco
como uma instituicao financeira que intermedia transacdes e gera um ganho com

esse intermédio.
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2.7.2 Origem

Com a criagéo das primeiras formas de moeda corrente surgem 0s primeiros
bancos que se tem relatos. As primeiras moedas a surgirem foram os metais, tendo
0 ouro e a prata como principais utilizados em negociacdes e transacdes comerciais.
Mas portar estas moedas trazia riscos aos individuos pois ndo possuiam lugares
apropriados e seguros para guardar este materiais, surgem assim 0s banqueiros,
oferecendo-se para cuidar destes recursos.

No comeco, os banqueiros cobravam por tal servigco, pois possuiam a respon-
sabilidade de zelar pelo que |Ihes era confiado. No entanto, com o passar do tempo,
foi possivel observar que boa parte dos depédsitos permaneciam guardados, sem
gue houvesse movimentagcdes ou resgates. Eis que entdo, surge a ideia de empres-
tar esses valores que estavam ociosos e com isso ter ganho sobre os valores em-

prestados.

Notavelmente, esse se tornou um negdcio lucrativo, sendo facil per-
ceber que poderiam tem um ganho maior emprestando esses valo-
res, do que simplesmente guardando eles. Foi nesse momento que
surgiu a ideia de remunerar os depésitos que os banqueiros recebi-
am, e ndo mais cobrar para guardar os valores. (SCHARDONG, p.
49 - 50).

Pode observar-se uma evolucdo no surgimento dos bancos através das feiras
gue ocorriam nas cidades da Itdlia, onde surgem os “cambiatores, que praticavam a
troca manual de moedas.” Abrao (2009, p. 15). Foi através dessas negociagdes que
surgiram as primeiras operacdes de crédito.

A primeira sociedade an6énima que se tem relatos surgiu na cidade de Géno-
va, em 1408, chamada de “Casas di San Giorgio”. Devido as expedi¢cdes maritimas,
intensificagdo do comércio, descoberta de novas fontes de metais preciosos e a ne-
cessidade de crédito, no periodo da idade média, € que se intensifica a funcdo dos
bancos, chegando no conceito hoje conhecido por nés, de captagcédo de recursos e
empréstimos a terceiros, e foi nesse formato que se multiplicaram os bancos pela

Europa.
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Como menciona ABRAO (2009, p. 16):

A descoberta de novas terras pelas expedi¢cdes maritimas, e com ela
a intensificacdo do trafico mercantil, a multiplicacdo de feiras, a
abundancia de metais preciosos e 0 aumento do apelo dos Estados
ao crédito, fizeram com que se alterasse a funcao dos bancos, pas-
sando de mera “cobranca, pagamento e cambio para intermediaria
de crédito, chegando assim ao banco moderno, cuja funcao essenci-
al é de tomar a crédito dos depositantes os fundos monetarios por
esses poupadores para distribui-los a crédito a seus clientes”. Multi-
plicou-se o nimero de bancos pela Italia, Franca e Alemanha.

Ainda sobre a evolucéo dos bancos Abrdo nos diz que:

Outro fato que ajudou na evolucdo dos bancos foi a revolucao indus-
trial, pois nesse momento, intensifica-se também o capitalismo libe-
ral, “fazendo com que os bancos atingissem a era de seu pleno de-
senvolvimento no século XIX”, onde dessa forma, surgiram os gran-
des banqueiros que se desenvolveram a niveis internacionais
(ABRAO, 2009, p. 16).

Temos bem visivel essa relacdo do surgimento dos bancos com as industrias,

como é citada por Schardong (2002, p. 49):

Muitos desses primeiros bancos surgiram em torno dos nucleos de
manufatura. Certo nimero de companhias com atividades afins podi-
am reunir-se para fundar um banco e depois contar com ele para las-
trear suas atividades subsequentes. A maior parte dos bancos dos
centros financeiro da América tem raizes desse tipo. Na Europa, on-
de a origem dos bancos é semelhante, isso ainda acontece: o Deuts-
che Bank, por exemplo, talvez seja o maior proprietario de inddstrias
da Alemanha.

No Brasil, o primeiro banco a surgir foi o banco do Banco do Brasil, fundado
em 12 de outubro de 1808, na fase colonial. Foi constituido na cidade do Rio de Ja-
neiro e teve autorizada entres outras movimentacoes, desconto de letras de cambio,
depdsito geral de ouro, prata, diamante ou dinheiro, cobrancas, entre outras.
Observamos no Alvara - de 12 de Outubro de 1808, em seus art. | e art. VII, a se-

guinte informacgéo:
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Estatuto para o banco publico estabelecido em virtude do alvara de
12 de outubro de 1808.

Art. | — Estabelecer-se-ha um Banco nesta Cidade do Rio de Janeiro,
debaixo da denominacdo de BANCO DO BRAZIL, cujos fundos serao
formados por accgbes; e o Banco podera principiar o seu novo gyro,
logo que haja em caixa cem accgdes.

Art. VII — As operacdes do banco constituirdo a saber:

1 — no desconto mercantil de letras de cambio sacadas, ou aceitas
por negociante de crédito nacionaes e estrangeiros.

[...]

3 — no depébsito geral de toda e qualquer cousa de prata, ouro, dia-
mantes ou dinheiro; recebendo, segundo o valor do depdsito, ao
tempo de entrega o competente premio.

No ano de 1851, por meio do Decreto n° 801, foi aprovado o estatuto do Ban-
co do Brasil, sendo o segundo a operar efetivamente. Este segundo banco veio a
fundir-se com o Banco Comercial em agosto de 1853, mantendo a denominagao
Banco do Brasil, sendo j& o terceiro a seguir com essa denominac¢do. Em dezembro
de 1892, houve nova fusdo, agora com o entdo Banco da Republica do Estados
Unidos do Brasil, prevalecendo a nomenclatura deste altimo. Ja em 1905, teve seu
estatuto aprovado pela Lei n® 1.455, de 30 de dezembro, tomando a nova sociedade
andnima o nome de Banco do Brasil, sendo assim, o quarto a utilizar o mesmo nome
(Abréo, 2009).

Com o passar dos anos surge um significativo nimeros de empresas banca-
rias no Brasil, expandindo os servicos bancarios através da multiplicacdo de agén-
cias e a extensdo da rede, que passou a ndo ser um privilégio de capitais e grandes

cidades, mas também do interior do Brasil.

2.7.3 Natureza Societéaria

Os bancos comerciais sdo constituidos sob a forma de sociedades an6nimas.
Em se tratando de instituicdo privadas nacionais ou bancos com sede no estrangei-

ro, o controle é privado. Contudo, podem possuir controle publico os bancos que te-
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nham capital predominantemente publico, podendo ainda ser publico federal ou pu-
blico estadual.

Para obter autorizagao de funcionamento, os bancos comerciais devem obe-
decer ao disposto na resolucao publicada pelo Banco Central e aprovada pelo Con-
selho Monetéario Nacional, Resolugcédo n° 2.099, de agosto de 1994, principalmente as
condicOes referente a controladores e capital minimo para constituicao.

Os controladores que detém o mando das ag¢des da instituicdo podem ser tan-
to pessoas fisicas quanto juridicas, devendo publicar declaracdo de propdsito, fa-
zendo da forma que tornem publica a intencdo de constituicdo da instituicdo e, com
isso permitindo, em havendo oposicdo pela sociedade tal oposicdo possa ser pro-
posta no periodo adequado, ou seja, no periodo de avaliagdo do Banco Central.

O capital minimo para a constituicdo de um banco comercial, segundo a Re-
solugédo do BACEN n° 2.099/94 € de R$ 17.500.000,00 (dezessete milhdes e qui-
nhentos mil reais), porém, esse valor atualizado para o ano de 2002 é de R$
25.000.000,00 (vinte e cinco milhdes de reais). Deve ser integralizado 50% desse
capital no protocolo do pedido de autorizagcdo no Banco Central, onde o valor reco-
Ihido ficara em uma conta especial em nome do novo banco, como reserva. O res-
tante do valor do capital podera ser subscrito nos doze meses subsequentes a ho-
mologacao do processo de constituicédo.

Em se tratando de sociedades andnimas, 0s bancos comerciais atuam sobre
a forma de sociedades de capital, devendo seguir as normas presentes na Lei n°®
6.404/76, no que diz respeito a organizacdo societaria, exercicios de controle e de-
mais aspectos administrativos. E quanto ao objeto, a responsabilidade dos sécios e
outros aspectos operacionais, a instituicdo estara sujeita as normas que regulam o

sistema financeiro nacional.

2.7.4 A relacdo entre Bancos e Cliente

Comecamos a entender a relacdo entre bancos e clientes a partir do texto

abaixo:
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Antes de qualquer coisa, devemos lembrar de que os bancos sao
constituidos sob a forma de Sociedade Andnima, portanto, estdo au-
torizados a oferecer a populagcdo em geral, pessoa fisica ou juridica,
produtos e servicos que tenham a oferecer. Os servicos podem ser
de prestacéo de servico, fornecimento de produtos proprios ou inter-
mediados pela instituicdo, como por exemplo, a compra e venda de
recursos financeiros, corretagem de seguros, consorcios, capitaliza-
¢Oes, entre outros. Os bancos tem como objetivo a obtencao de lucro
com tais negocia¢fes (Schardong, 2009 p. 62).

Através do texto citado acima, pode ser observado com mais clareza a rela-
¢céo Banco e Cliente, aonde o primeiro assume o papel de fornecedor do servico e 0
segundo o de tomador do servico. Através dessa relacéo o cliente remunera o esta-
belecimento bancério pelos servicos ou produtos que recebe, e o lucro destes nego6-
cios é direcionado aos acionistas do banco, que podem ser de um grupo de investi-
dores, banqueiros ou até mesmo o governo quando se trata de um banco publico.
Nesta relacdo, o resultado obtido com as negociacdes da instituicdo acaba benefici-
ando um individuo ou um grupo, apos a deducédo de impostos e reserva para a ma-
nutencao das institui¢coes.

Conforme pode ser visto nos relatérios apresentados pelo Banco do Brasil,

guanto a seu lucro referente ao ano de 2014:

O Banco do Brasil registrou lucro liquido de R$ 11,2 bilhdes e retorno
anualizado sobre o patrimdnio liquido de 15,0% no ano de 2014. O
lucro por acéo foi de R$ 4,04 no periodo. Os ativos somaram R$ 1,4
trilhdo, crescimento de 10,2% em doze meses, com retorno sobre
ativos de 0,8%, permitindo ao BB encerrar o ano como lider do Sis-
tema Financeiro Nacional (SFN). Destaque para sua atuagéo no creé-
dito com 21,0% de participacao de mercado. O patriménio liquido al-
cancou R$ 80,6 bilhdes, incremento de 11,6% em doze meses.

A relacdo entre banco e cliente € uma relacdo de consumo, sendo assim, é
amparada na Constituicdo Federal e no Codigo de Defesa do Consumidor, prezando
pelos direitos e garantindo uma maior igualdade, ja que a parte fragil nesta relacéo é
o cliente.

Com um aumento significativo nos ultimos anos no numero de correntistas,
pode-se observar uma preocupacéo por parte dos legisladores quanto aos servigos
prestados, como pode ser observado na Resolugdo n° 4.196, do Banco Central,
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pois, busca-se uma padronizacdo para os servi¢cos prestados aos clientes, buscando
dessa forma uma maior igualdade nos servi¢os prestados pelos bancos e os valores
pagos pelos clientes.

Outro ponto importante a ser destacado nessa relagao entre bancos e clientes
€ a participacao dos clientes nas decisdes tomadas nos bancos, uma vez que, seu
papel € somente de usuario/consumidor dos produtos e servigos, nao tendo o direito
de votar ou opinar no caminho a ser percorrido pela instituicdo, pois tal decisao cabe
tdo somente a diretoria e acionistas de cada banco.

2.8 Comparacao entre Cooperativas de Crédito e Bancos Comerciais

Passaremos agora a analise comparativa entre 0os bancos comerciais e as
cooperativas de crédito. Para isto precisamos primeiramente pensar como estes es-
tdo inseridos em nosso dia a dia. Quando falamos em dinheiro, o primeiro local que
associamos, na maioria das vezes, € a imagem de um banco. Sacar algum valor no
caixa eletrénico, fazer transferéncias e pagamentos sao atitudes bem tipicas do dia
a dia de boa parte da populacédo. No Brasil, hA uma grande parcela da populacéo
que ndo tem envolvimento com alguma cooperativa de crédito, seja por costume ou
até mesmo desinformacédo, uma vez que, quando nos referimos as ,cooperativas de

crédito, estamos dando uma alternativa em se tratando de instituicées financeiras.

2.8.1 Quanto a Constituicdo

O primeiro ponto a ser destacado como diferenga entre um Banco Comercial
e uma Cooperativa de Crédito a sua forma de constituicdo, onde em um banco a
natureza juridica atribuida a reunido de pessoas € a de uma sociedade de capital, na

forma de uma sociedade an6nima, e tendo sua regulamentacéo pela Lei n® 6.044/76,
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gue € a Lei das Sociedades Andnimas, a qual regula contabilmente as sociedades
andénimas e menciona ser a respectiva sociedade sempre empresaria por forca de

lei.

Ja as Cooperativas de Crédito sdo consideradas sociedade de pes-
soas, com forma e natureza prépria, ndo estando sujeitas a faléncia,
pois sdo consideradas sempre sociedades simples, sendo constitui-
das para prestar servicos a seus associados. Sdo reguladas pela Lei
n® 5.764/71, que é a Lei das Cooperativas, onde traz em seu artigo
4°, as principais caracteristicas, as quais devemos ressaltar: a ade-
sdo voluntaria, a singularidade do voto e o retorno das sobras do
exercicio proporcionalmente as operacoes realizadas pelo associado
(Schardong 2009, p. 85).

Neste sentido nos mostra PINHEIRO (2007, p. 7) "As cooperativas de crédito
sao instituicdes financeiras constituidas sob a forma de sociedade cooperativa, ten-

do por objetivo a prestacdo de servicos financeiros aos associados”.
Também trata sobre o tema ABRAO, (2009 p. 37):

O teor do art. 1° do Decreto n. 60.597, de 19 de abril de 1967, “as
cooperativas sao sociedades de pessoas com forma juridica prépria,
de natureza civil, sem finalidade lucrativa, ndo sujeitas a faléncia or-
ganizadas para prestagcdo de servigo ou exercicio de outras ativida-
des de interesse comum dos associados”. S&o, pois, organizacoes
gue tem por escopo desenvolver a chamada mutualidade.

Com estas observacdes citadas podemos perceber com nitidez a diferenca
primordial entre bancos e cooperativas, uma vez que ja na sua constituicdo, perce-
bemos a direcdo que cada instituicdo segue. Pode-se notar que a instituicdo coope-
rativa esta preocupada também com a sustentabilidade, com o objetivo em prol do
coletivo, jA que na sua constituicdo observa-se uma valoracdo dos associados, tanto

na parte de assisténcia, quanto na parte de divisdo das sobras.
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2.8.2 A Diferenciacao entre Clientes e Associados

Esta € a mais importante diferenca a ser ressaltado, que € a relacdo entre as
cooperativas e seus associados e 0s bancos e seus clientes. Ja de imediato perce-
bemos a diferenga na nomenclatura, uma vez que os bancos chamam seus usuarios
de clientes e as cooperativas chamam de associados.

Outra importante diferenca a ser analisada, é a participacdo nas decisdes,
pois como bem devemos lembrar, o associado é dono/proprietario e usuario dos
servigos da cooperativa. Desta forma, cada um dos associados tem direito a um voto
nas assembleias, sem distingdo de valores de cotas ou acdes.

Nas assembleias, todos tem o direito de expor sua opinido e ter uma partici-
pacéo direta nas decisdes que sado tomadas quanto ao rumo de sua cooperativa,
podendo assim, dispor de um beneficio concedido de forma democrética e que Ihe
proporciona um controle sobre aquilo que ja é seu de direito.

Em contraponto com este aspecto na comparacdo com os clientes de um
banco comercial, devemos observar que cada cliente € apenas um cliente, ou seja,
nao tem direito a voto nas decisdes que sdo tomadas na instituicao financeira de que
faz parte, e estas decisdes cabem a direcdo do banco, que € composta por acionis-
tas, que possuem o direito a voto conforme sua participacdo no montante de acdes
da referida instituicdo, ndo sendo possivel desta forma um cliente que néo seja acio-
nista ter direito a voto direto nas decisdes tomadas.

Também ¢é importante destacar a questdo do tratamento igualitario em uma
Cooperativa de Crédito, jA que todos os associados devem ser tratados de forma
idéntica, ndo havendo distincdo ou vantagem de um para o outro. J& quando se trata
de instituicdes financeiras, ndo temos esse mesma obriga¢cado, pois como a finalida-
de é o lucro, estéo livres para dar vantagem ou nao, fazendo distingdo entre os clien-
tes.

Podemos perceber isso no art. 37, da Lei n°® 5.764/71:

Art. 37. A cooperativa assegurard a igualdade de direitos dos associ-
ados sendo-lhe defeso:
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| - remunerar a quem agencie novos associados;

Il - cobrar prémios ou agio pela entrada de novos associados ainda a
titulo de compensacao das reservas;

Il - estabelecer restricdes de qualquer espécie ao livre exercicio dos
direitos sociais.

Ainda sobre as diferencas existentes devemos dar atencéo a distribuicdo dos
lucros ou sobras. Tratando de um banco, ou seja, uma instituicdo constituida sobre a
forma de sociedade andnima, que tem como finalidade o lucro, destinara esse lucro
a uma pessoa, ou grupo de investidores. Por conseguinte, este mesmo ponto se
analisado sob a otica de uma cooperativa de crédito muda totalmente, uma vez que
nao se tem a figura do lucro, pois conforme ja analisado, cooperativas sao entidades
sem fins lucrativos e ndo ha para quem destinar o lucro. O que h& nas cooperativas
sdo as sobras, que é o resultado positivo gerado pela instituicdo. Essa sobra deve
retornar a cada um dos associados, sob forma instituida e regulamentada pelo esta-
tuto de cada cooperativa.

Como dispde o art. 4°, inciso VII, da Lei n® 5.764, de 1971

Art. 4° As cooperativas sédo sociedades de pessoas, com forma e na-
tureza juridica préprias, de natureza civil, ndo sujeitas a faléncia,
constituidas para prestar servicos aos associados, distinguindo-se
das demais sociedades pelas seguintes caracteristicas:

[...]

VII - retorno das sobras liquidas do exercicio, proporcionalmente as
operag0es realizadas pelo associado, salvo deliberagdo em contrario
da Assembleia Geral;

E Também ilustra o art. 21, inciso IV, da Lei n® 5.764 de 1971:

Art. 21. O estatuto da cooperativa, além de atender ao disposto no
artigo 4°, devera indicar:

[...]

IV - a forma de devolucdo das sobras registradas aos associados, ou
do rateio das perdas apuradas por insuficiéncia de contribuigdo para
cobertura das despesas da sociedade;

Concluindo, podemos notar uma das principais diferengas entre um banco

comercial e uma cooperativa de crédito, pois nas cooperativas, os associados sao
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além de usuarios dos servicos, donos da instituicdo, possuindo o direito de recebe-

rem o valor referente as sobras.

2.8.3 O Interesse pela Comunidade

Outro diferencial a ser destacado € o interesse das Cooperativas de Crédito
pelas comunidades onde atuam, pois uma caracteristica das cooperativas € de ser
pioneira nos servicos bancarios no interior do pais. Ao contrario dos bancos comer-
ciais, que tem seu principal foco nos grandes centros, onde ha um maior nimero de
pessoas, 0 que Ihes possibilita um maior ganho, sem ter que investir na instalagao
de agéncias em cidades menores onde o0 ganho é relativamente baixo.

Dessa forma, pode-se notar a importancia das cooperativas de crédito no de-
senvolvimento das pequenas comunidades, uma vez que tem foco no desenvolvi-
mento agricola, e com isso, auxiliando no crescimento e desenvolvimento dos muni-
cipios do interior. Nesse sentido, também deve-se destacar o envolvimento com a
comunidade nos projetos sociais, 0s quais sao vistos por diversos pontos do Brasil.
Ha projetos com foco em setores fundamentais para o comunidade, como por
exemplo, projetos para o desenvolvimento do agronegécio, apoio a educacéo, es-
porte, mobilizagdo solidaria, meio ambiente, entre outros. Os projetos podem partir
diretamente das cooperativas ou serem apoiados por elas.

Como destaca Alves, Sérgio Darcy da Silva; Soares, Marden Marques, ha

obra Cooperativas de crédito e seus impactos sociais (2006, p. 6):

As cooperativas de crédito tem beneficiado e potencializado milhares
de pessoas, principalmente criancas, por meio de centenas de proje-
tos sociais que estédo espalhados por onde existem cooperativas; nos
sistemas Unicred, Sicredi e Sicoob ndo faltam exemplos, contudo,
cabe um destaque para o projeto social do Sistema Sicredi intitulado
“A Unido Faz a Vida”, idealizado a partir dos principios do cooperati-
vismo, o Programa tem como diretriz a valorizagdo das pessoas,
acreditando ser esse o caminho para uma sociedade mais solidaria e
busca difundir a cultura da cooperacéo nas escolas e nas comunida-
des. O projeto é desenvolvido em parceria com entidades e universi-
dades locais e regionais, no Rio Grande do Sul, Mato Grosso e Pa-
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rand. O projeto foi eleito com o Prémio Cooperativa do Ano 2006,
promovido pela OCB, Sescoop/RS e Revista Globo Rural e o Prémio
Feevale — Caixa RS de Responsabilidade Social.

Frente a isso, pode-se observar a caracteristica das cooperativas de crédito
em buscar o desenvolvimento social, da comunidade, tendo como objetivo a melho-

ria do meio em que vive seus associados.

2.9 Diferencas entre Cooperativas de Crédito e Bancos Comerciais

As Cooperativas de Crédito séo instituicdes financeiras diversas dos bancos,
mas capaz de oferecer os mesmos produtos e servicos que um banco comercial, de
forma competitiva e sustentavel.

Quando tratamos de Cooperativas de Crédito, estamos frente a uma institui-
cdo que apresenta uma forma diferente de realizacdo dos negdcios, uma maneira
diversa da relacdo com os usuarios dos produtos e servigos, 0 que, consequente-
mente, também traz uma diferenca na maneira de tratar e destinar as sobras ou lu-
cros. No caso das cooperativas, a diversidade dos bancos comerciais vem desde
sua constituicdo, valores, principios e nas suas acoes.

Os bancos comerciais, segundo Ronald Hillbrecht (apud. SCHARDONG,
2002, p. 53), sédo instituicbes financeiras constituidas sob a forma de Sociedades
Andnimas, com controle privado, podendo ser bancos privados de capital predomi-
nantemente nacional, ou bancos com sede no exterior, ou ainda podem ser bancos
publicos de capital predominantemente publico, Federal ou Estadual. Para poderem
atuar, os bancos comercias precisam obter autorizagao de funcionamento do Banco
Central, aprovada pelo Conselho Monetario Nacional.

As Cooperativas de Crédito, mesmo tendo as mesmas fungbes das demais
instituicdes financeiras, prestando os mesmos servicos e ofertando 0s mesmos pro-
dutos, tém em sua esséncia principios e valores, que é o seu diferencial. Esse dife-

rencial, foi lembrado pelos legisladores na Lei n® 5.764/71, em seu art. 4°.
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Nesse sentido, refere Wilson Alves Polonio (2004, p. 40):

A sociedade cooperativa, como uma sociedade muito peculiar, embo-
ra possa ter como objeto social a atividade de mercancia e, portanto,
de natureza genuinamente comercial, é constituida para prestar ser-
vicos aos associados, conforme dispde sua legislacdo de regéncia
(art. 4°, da lei n°® 5.764/71). Assim tendo em vista essa dupla perso-
nalidade, cumpriu ao legislador tomar uma posicao sobre sua nature-
za e o fez definindo-a expressamente como de natureza civil. Foi
bem ao tomar essa decisdo, j4 que a atividade de prestacdo de ser-
vicos aos associados € a atividade que vivifica a cooperativa. E essa
atividade que lhe d& caracteristica peculiar e difere dos demais tipos
societarios [...]

Quem faz referéncia e ilustra de uma forma facil de compreender as diferen-
cas entre as Cooperativas de Crédito e os Bancos Comerciais, sdo MEINEN; DO-
MINGUES; DOMINGUES (2002, p. 16-17), através do seguinte quadro comparativo:
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QUADRO NP°1 : Diferengas entre Cooperativas de Crédito e Bancos Comerciais.

BANCOS

COOPERATIVAS DE CREDITO

S&o sociedades de capital

Séo sociedades de pessoas

O poder é exercido na proporgcdo do ndmero de

acoes

O voto tem peso igual para todos (uma pessoa,

um voto)

As deliberacdes sdo concentradas

As decisbes sao partilhadas entre muitos

O administrador € um 3° (homem do mercado)

O administrador é do meio (cooperativado)

O usuario das operacdes é mero cliente

O usuario é o préprio dono (cooperativado)

O usuério ndo exerce qualquer influéncia na

definicdo do preco dos produtos

Toda a politica operacional é decidida pelos pro-

prios usuarios/donos (cooperativados)

Podem tratar distintamente cada usuario

N&ao podem distinguir: o que vale para um, vale
para todos (art. 37 da Lei n®5.764/71

Preferem o grande poupador e as maiores cor-

poracfes

N&o discriminam, voltando-se mais para 0s menos

abastados

Priorizam os grandes centros

N&o restringem, tendo forte atuagdo nas comuni-

dades mais remotas

Tém propositos mercantilistas

A mercancia ndo é cogitada (art. 79 da Lei n°
5.764/71)

A remuneracgdo das operagbes e dos servicos

nao tém parametro/limite

O preco das operagfes e dos servigos visa a co-

bertura de custos (taxa de administracéo)

Atendem em massa, priorizando, ademais o0

auto-servico/a automacéao

O relacionamento é personalizado/individual, com

0 apoio da informatica

N&o tém vinculo com a comunidade e o publico-

alvo

Estdo comprometidas com as comunidades e os

usuarios

Avangam pela competicao

Desenvolvem-se pela cooperacéo

Visam ao lucro por exceléncia

O lucro esta fora do seu objeto (art. 3° da Lei n°
5.764/71)

O resultado é de poucos donos( nada é divido

com os clientes)

O excedente(sobras) é distribuido entre to-
dos(usuarios), na proporcao das operacdes indivi-
duais, reduzindo ainda mais o preco final pago

pelos cooperativados.

No plano societario, sdo regulados pela Lei das

Sociedades Andnimas

Séo regulados pela Lei Cooperativista

Fonte: MEINEN; DOMINGUES; DOMINGUES (2002, p. 16-17)
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3. METODOLOGIA

3.1 Material e Métodos

Para elaboragao deste trabalho foram primeiramente realizadas pesquisas bi-
bliograficas em materiais impressos e on-line, conforme referenciados no fim deste.
Os principais autores citados para elaboracéo deste trabalho foram Enio Meinen a
sua literatura ser atual e com facil entendimento. Também foram usados artigos so-
bre Cooperativismo de Crédito e Bancos Comerciais e consultas on-line em sites da
Organizacgéao Brasileira de Cooperativas, Conselho Mundial de Cooperativismo, tam-
bém buscando dados reais e praticos.

Além de pesquisas bibliograficas para embasamento tedrico partimos para a
pratica realizando entrevistas com associados da cooperativa de crédito SICREDI de
Maracaju.

Estes questionarios foram desenvolvidos com 36( trinta e seis) questbes de
multipla escolha e 1( um) aberta para sugestao ou critica. Foram aplicados para uma
amostra de 140 associados da unidade de atendimento do SICREDI na cidade de
Maracaju-MS.

A pesquisa realizada foi Qualitativa e Quantitativa, Diehl (2004) apresenta um
esboco acerca destas duas estratégias: a pesquisa quantitativa pelo uso da quantifi-
cacao, tanto na coleta quanto no tratamento das informacdes, utilizando-se técnicas
estatisticas, objetivando resultados que evitem possiveis distor¢cdes de andlise e in-
terpretacéo, possibilitando uma maior margem de seguranca;

A pesquisa qualitativa, por sua vez, descreve a complexidade de determinado
problema, sendo necessario compreender e classificar os processos dinamicos vivi-
dos nos grupos, contribuir no processo de mudanca, possibilitando o entendimento
das mais variadas particularidades dos individuos.

De modo geral quantitativa € passivel de ser medida em escala numérica e
qualitativa ndo. (ROSENTAL; FREMONTIER-MURPHY, 2001).
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Para calcularmos esta amostra utilizamos do calculo estatistico da Teoria da

Probabilidade, conforme abaixo:

n: Z2."P. g .N
d3(N - 1) +22 ."p. g

Onde:

N: tamanho da populacéo

Z: abscissa da nominal — igual a 95% equivalente a 1,96
P: estimativa da proporcao

Q:1l-p

D: erro amostral — igual a 4%

Porém como este calculo é utilizado estatisticamente para outros fins, como
testes de novas vacinas, ele tende a ser muito rigoroso com o tamanho da amostra-
gem. Analisando a quantidade de associados na cooperativa em Maracaju que hoje
€ de 3.852, foi decidido em conjunto com o orientador deste trabalho e o professor
de estatistica do curso aplicar o questionario para 140 associados, o0 que ja nos trara
bons resultados.

O questionéario foi entregue aos associados que compareceram a unidade de
atendimento no periodo de 21 de setembro de 2015 a 01 de outubro de 2015, por
mim e pelos demais colaboradores da unidade, estes tinham o livre arbitrio de esco-
Iher entre responder ou ndo as perguntas. Nao havendo objecdes a isto, o conteudo
do questionéario era explicado a todos e deixado 0 mesmo a sOs para manter sua
privacidade nas respostas.

Apos aplicacao dos questionarios os mesmos foram numerados de 0 a 140 e
os dados coletados foram tabulados utilizando o programa estatistico SPSS- Statis-
cal Package for the Social Sciences versao 13 para Windows,apés a tabulacdo das
respostas obtidas foram elaborados os gréaficos utilizando do recurso Microsoft Offi-
ce Excel 2007 .
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Com a andlise das respostas sera possivel identificar se 0os associados tém
conhecimento do que é uma Cooperativa de Crédito, da qual fazem parte e se utili-

zam os produtos e servigos ofertados pela mesma.

3.2 Cenério da Pesquisa

A pesquisa foi aplicada na cidade de Maracaju que esté situada hi aproxima-
damente 160 quildmetros de distancia de Campo Grande, Capital do Estado, onde
possui uma populacdo estimada em 43.078 habitantes, segundo IBGE. Diretoria de
Pesquisas - DPE - Coordenacédo de Populacdo e Indicadores Socias — COPIS, no
periodo de 21/09/2015 a 05/10/2015.

O local realizado a pesquisa foi a Unidade de Atendimento da Cooperativa de
Crédito de Livre Admissdo de Associado- SICREDI PANTANAL MS, localizada a
Avenida Jodo Pedro Fernandes, 2380 Centro de Maracaju MS.

Esta Unidade de Atendimento do Sistema Sicredi teve sua fundagéo em julho
de 1989, denominada na época de CREDIMARA, conta hoje com aproximadamente

4000 associados, 19 colaboradores e em plena expansao.

3.3 Perfil da Empresa

O Sistema Sicredi conta com mais de 95 cooperativas de crédito filiadas, mais
de 3 milhées de associados, 19 mil colaboradores em todo o Brasil.Esta presente
hoje em 11 Estados Brasileiros mas como ja fechou a incorporagdo com a UNICRED
Central Norte/Nordeste da para 2016 estara presente em 24 Estados Brasileiros

As cooperativas de crédito por sua vez séo ligadas a sua Central Estadual,
sendo 4 as Centrais existentes no Brasil (RS/SC, PR/SP, MT, Brasil Central (MS).
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RO
Os Estados com maior

expressao na
participacaode
mercado (depésitos e
carteira de crédito)
" Sistema com maior

0,6%

Unicred

o) Os % indicam a participagdo
express&ono Estado /SC | de mercado das Cooperativas
B sicredi ‘ de Crédito em cada Estado.
g Sicoob Considerando-se todos 0s

Sistemas Cooperativos

Figura n2 5: Estados Brasileiros com maior expressao do Cooperativismo de Crédito
Fonte: cooperativismodecredito.coop.br

A unidade de atendimento do SICREDI em Maracaju esta inserida no Sistema

SICREDI. As Cooperativas trabalham conforme organograma abaixo:



51

ASSOCIADOS
a4
COOPERATIVAS I
v
Central Central Central Central
Sicredi Sicredi Sicredi Sicredi
Sul PR/SP MT/PA/RO Brasil Central
v
SICREDI Memberos do
Ml PARTICIPACOES S.A. b Conselho de
Administracio
Assembitia Gerad
Consetho de Administracho
Diretoria
I Con=eiho) | Auditoria
Fiscall | Interna

=

Diretoria Executiva

v v v v

Outros Banco Cooperativo | Confederacao
possivels | Sicredi Sicredi
socios Assembiéia Geral Assernbiéa Geral - Sicredi
estratégicos Dieetocia = _ Diretorsa )
- -~ - -
Corretora Adm. Adem Adm.
de de de de
Seguros Carndes Bens Consdecios

|
)

Figura N° 6: Organograma Cooperativa de Crédito
Fonte:sicrediserranars

Abaixo podemos analisar a Misséo, Visao e os valores com que a Organiza-
céo trabalha atualmente, segundo informacdes do site sicredi.com.br:
v' Missao
Como sistema cooperativo, valorizar o relacionamento, oferecer solugdes financeiras
para agregar renda e contribuir para a melhoria da qualidade de vida dos associados
e da sociedade.
v Viséo
Ser reconhecido pela sociedade como instituicdo financeira cooperativa, com exce-
|éncia operacional e de gestéo, voltada para o desenvolvimento econémico e social.
v' Valores
» Preservacao da natureza cooperativa do negocio.
» Respeito a individualidade do associado.
» Valorizagao e desenvolvimento das pessoas.
* Preservacao da instituicio como sistema.
» Respeito as normas oficiais e internas.

» Eficécia e transparéncia na gestao.
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4. RESULTADOS E DISCUSSOES

A partir de agora passaremos a apresentar e analisar os dados coletados por
meio das entrevistas realizadas. Serdo apresentados os graficos representativos das
36 questbes contidas no questionario. Comecamos com a identificacdo do perfil dos
associados que responderam ao questionario. Para isto foram feitas as perguntas
sobre idade, sexo, renda, tempo de associa¢do, se possui conta em outra instituicdo
e qual o nivel de conhecimento sobre cooperativismo. Abaixo seguem as respostas
obtidas:

Idade

3%

m Até 30 anos
m De 31 a 50 anos
= De 51 a 65 anos

B Mais que 65 anos

Gréfico n° 1- Idade dos Entrevistados

Dos entrevistados 40 pessoas tem até 30 anos representando 29%, 70 tem
de 31 a 50 anos representando 50 % da amostra, 25 pessoas tem de 51 a 65 anos
representando 18 % e 5 pessoas entrevistadas tem mais de 65 anos uma porcenta-

gem de 3%.
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SEXO

m Masculino

m Feminino

Grafico n° 2- Sexo dos Entrevistados

Percebemos a predominancia do sexo masculino entre os respondentes sen-

do 60% Masculino ou 84 pessoas, e 40% feminino ou 56 pessoas.

Renda
m ATE RS 2.000,00

m De R$2.001,00a RS
5.000,00

m De RS 5.001,00a RS
10.000,00

m Acimade RS 10.000,00

Grafico n°® 3 — Renda dos Entrevistados

Quanto a renda podemos observar que 35% dos entrevistados possuem
renda de R$ 2.001,00 a R$ 5.000,00, 29% até R$ 2.000,00, 19% acima de R$
10.000,00 e 17% de R$ 5.001,00 a R$ 10.000,00. O que demonstra que a
Cooperativa pode e vem atendendo todo publico, indiferente de sua renda.
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Conta em outra Instituicao

= SIM
mNAO

Gréfico n° 4- Conta em Outra Instituicao

Podemos observar que 71% dos associado possuem conta em outra
Instituicdo também e apenas 29% ndo. Isso comprova nossa ideia de que a
Cooperativa torna-se uma alternativa para quem ja possui conta em outra instituicao.

Isso vem ao encontro a ideia de que o publico em uma Cooperativa de
Crédito é o mesmo de um Banco Comercial, 0 que torna nossa pesquisa ainda mais

satisfatoria.

Conhecimento Sobre Cooperativismo

mN3o
B Pouco
m Médio

m Avancado

Graéfico n® 5- Conhecimento sobre Cooperativismo

Quando questionados quanto seu nivel de conhecimento sobre Cooperativis-
mo 56% respondeu que consideram seu conhecimento em nivel médio, 25% tém
pouco conhecimento sobre o tema, 14 % ja consideram seu nivel avancado sobre

cooperativismo e 5% disseram nao conhecer nada sobre o0 assunto.Isto nos traz a
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percepcdo que ainda ha muitos associados que ndao tem o conhecimento que deve-

riam e poderiam ter a respeito do assunto.

Tempo de Associagao

= MENOSDE1ANO
mDE1ANOAS5ANOS
B DE5A10ANOS
mDE10 A 20 ANOS

= HA MAIS DE 20 ANOS

<@

Gréfico n° 6- Tempo de Associacao

Como o cooperativismo vem crescendo nos ultimos anos é possivel notar
que a maioria dos associados tem entre 1 e 5 anos de associacao ou seja 47%, 19%
menos de um ano, 17% de 5 a 10 anos , 12% de 10 a 20 anos e 5% h&a mais de 20
anos.

Quanto ao nivel de satisfacdo dos associados em relacdes as instalacdes da
cooperativa obtivemos as seguintes respostas:

Localizacao

4%

m RUIM

B REGULAR
mBOM

m EXCELENTE

Gréfico n® 7 — Localizagdo
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Dos entrevistados 48% consideram a localizacdo da cooperativa excelente e
47% consideram boa. Apenas 4% tém como regular e 1% ruim a localizacdo da
cooperativa.

Estacionamento

m RUIM

B REGULAR
= BOM

m EXCELENTE

Grafico n° 8-Estacionamento

O estacionamento foi um ponto a ser observado e passado a cooperativa co-
mo objeto de melhoria, pois 40% acham regular e 14% ruim o que somando ultra-
passa a metade da amostra entrevistada, consideraram excelente uma porcentagem

de 12% e 349% consideraram o estacionamento bom.

Climatizac¢ao

4%

m REGULAR
HBOM
= EXCELENTE

\

N | 4

Gréfico n° 9- Climatizacéo
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A climatizacdo do ambiente interno da cooperativa foi considerada excelente
por 48% da amostra e boa por 48% , tendo somente 4 % avaliando como regular e

nenhuma avaliacdo como ruim.

lluminacao

2%

m REGULAR
HBOM
= EXCELENTE

Gréfico n° 10- lluminagéo

A iluminac&o do ambiente interno da cooperativa foi avaliada como excelente
por 54% dos entrevistados, e boa por 44 %, apenas 2% consideraram regular e ne-

nhum entrevistado avaliou como ruim.

Layout

m REGULAR
mBOM
= EXCELENTE

Graéfico n° 11 - Layout
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Quando questionados sobre o layout da cooperativa 57% disseram estar bom,
39% disseram estar excelente, 4 % disseram estar regular e nenhum entrevistado
respondeu como ruim.

Depois de identificado o perfil dos entrevistados e sua satisfagdo em relagéo
as instalacbes da cooperativa passamos a avaliar o nivel de satisfacdo em relacéo
aos canais de atendimento e ao atendimento pessoal.

Caixa Eletronico

= RUIM
m REGULAR

m BOM
m EXCELENTE
m NAO UTILIZO

Gréfico n® 12 - Caixa Eletronico

Quanto aos caixas eletrdbnicos da cooperativa 49% dos entrevistados 0s
avaliaram como bom, 29% como excelente, 13% como regular, 5% como ruim e 4 %

disseram nao utilizar os caixas eletronicos.

Internet

3%

= RUIM
m REGULAR
= BOM
m EXCELENTE
‘ ’ m NAO UTILIZO

Grafico n° 13 - Internet
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Ja quando questionados sobre a internet, ou seja o site da cooperativa usado
para realizar transacfes on-line as respostas foram as seguintes: 33% consideram
bom, 31% n&o utilizam o mecanismo, 23% avaliaram como excelente, 10% como
regular e 3% como ruim. Outro ponto a ser elvado a Cooperativa pois ha um indice
significativo de associados que nao utilizam a praticidade da internet para realizar

suas transacoes.

1, Caixa

2%

—‘3%

= RUIM
m REGULAR

= BOM

®m EXCELENTE
= NAO UTILIZO

o

N | 4

Gréfico n° 14- Caixa

Os caixas de atendimento pessoal foram avaliados como 46% excelente,
48% bom, 3% regular, 2% ruim e 1% nao utiliza o recurso , 0 que nos mostra que as

filas de espera ndo estdo sendo recorrentes e abusivas para com 0s associados.

Atendimento telefoénico

= RUIM

m REGULAR

= BOM

m EXCELENTE
m NAQO UTILIZO

Grafico n°® 15- Atendimento Telefbnico
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O atendimento telefénico na cooperativa pelos colaboradores foi avaliado
como bom por 48% dos entrevistados, excelente por 28%, regular por 7% e ruim por

1%, ainda 16% dos entrevistados disseram que ndo costumam usar este recurso.

Qualificacao

0% 3%

= RUIM

B REGULAR
5 BOM

m EXCELENTE

Gréfico n° 16- Qualificacdo dos Colaboradores

Quando questionados sobre a qualificacdo dos colaboradores 56% dos
entrevistados responderam como bom, 41% excelente, 3% regular e nenhuma

resposta como ruim.

Numero de Colaboradores

0%

| RUIM

B REGULAR
o BOM

m EXCELENTE

Grafico n® 17- Numero de Colaboradores
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O numero de colaboradores na coopertiva para 57% dos entrevistados esta

bom, para 29% estd excelente, para 14% esta regular e nenhum entrevista

respondeu como ruim.

Cordialidade

0% 3%

= RUIM

B REGULAR
mBOM

m EXCELENTE

Gréfico n° 18- Cordialidade dos Colaboradores

Quanto a cordialidade dos colaboradores 52% dos entrevistdos diz ser

excelente e 45% bom, apenas 3% diz ser regular e nenhum entrevistado diz ser

ruim.

Agilidade

1%

m RUIM

B REGULAR
= BOM

m EXCELENTE

Graéfico n° 19- Agilidade dos Colaboradores
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Quanto o quesito avaliado € a agilidade dos colaboradores em resolver as
situacdes no cotidiano 54% dos entrevistados avalia como bom, 39% como

excelente, 6% como regular e 1% como ruim

Motivacao

0%

= RUIM

B REGULAR
= BOM

m EXCELENTE

N A

v

Gréfico n° 20- Motivagdo dos Colaboradores

Quanto a motivacdo dos colaboradores 50% dos entrevistados consideram
bom, 42% excelente, 8% regular , ndo tendo respondentes avaliando como ruim.

Agora chegamos a parte principal desta pesquisa que € identificar a
satisfacdos dos associados com os produtos e servigos utilizados, conhecer quais
sao os produtos utilizados pelos mesmos, e acima de tudo levantar o que eles veem
como diferencial da cooprativa de crédito SICREDI em Maracaju em relacdo aos

bancos comerciais.

Taxas Praticadas

2%

= RUIM
m REGULAR

= BOM

m EXCELENTE
m NAO UTILIZO

4

Gréfico n° 21 - Avaliacdo das Taxas Praticadas
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As taxas de juros praticadas pela cooperativa foram avaliadas por 47% dos
entrevistados como bom, 24% regular, 22% excelente, 2% ruim e 5% disseram nao
utilizar.

Podemos perceber aqui também um nivel de satisfacdo elevado,
comprovando a idéia inicial que as taxas dos produtos ofertados, a precificacdo dos

mesmos € menor em uma Cooperativa de Crédito.

Condi¢oes de Pagamento

B REGULAR
m BOM

m EXCELENTE
® NAO UTILIZO

Gréfico n® 22- Condi¢des de Pagamento

Quanto as condi¢bes de pagamento dos créditos tomados 45% consideram

bom, 24% excelente, 19% regular e 12% nao utilizam.

Comparacaocom as taxas do
mercado

m DO SICREDI SAO MAIORES

m DO SICREDI SAO
MENORES

m NAO TENHO INFORMCGAD
A RESPEITO

Gréfico n° 23 Comparacao com as taxas do mercado
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Quando questionados sobre as taxas do mercado 57% dos associados dizem
qgue as do SICREDI sdo menores e 9% dizem que sdo maiores, ainda 34% diz nao
ter informacgao a respeito.

Esta porcentagem de 34% mostra que muitas pessoas nao tem conhecimento
dos juros cobrados dentro das instituicdes, ndo dédo a devida importancia a este

ponto tao relevante.

Cartaode Crédito

1% _ 0%

m RUIM

m REGULAR

= BOM

m EXCELENTE

= MAO UTILIZO

= MEO SABIA QUE & COOPERATIVA
OFERECIA ESTE PRODUTO

Gréfico n° 24 Avaliacdo do produto Cartédo de Crédito

Dos entrevistados 34% utilizam o cartdo de crédito e o consideram excelente,
33% o consideram bom, 6% regular, 1% né&o sabia que a Cooperativa oferecia este

produto e 26% nao utilizam este produto ofertado pela Cooperativa.

Débito Automatico
1%

= RUIM

= REGULAR

= EBOM

= EXCELEMNTE

= NAO UTILIZO

= NAO SABIA QUE A COOPERATIVA
OFERECIA ESTE PRODUTO

Graéfico n° 25- Avaliacao do Produto Débito Automatico
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Dos entrevistados 34% utiliza de débito automatico em sua conta, fornecido
pelo SICREDI e o consideram excelente, 33% o0 consideram bom, 6% consideram
regular, 1% n&o sabia que a cooperativa oferecia este produto, e 26% nao utilizam
este servico que ndo tem custo algum para o associado e sim traz comodidade para

pagamento de suas contas de consumo.

Crédito em Geral
1%

0% = RUIM

mREGULAR

= BOM

mEXCELENTE

= HNAO UTILIZO

= MEO SABIA QUE A COOPERATIVA
OFERECIA ESTE PRODUTO

Gréfico n° 26- Avaliacao do Produto Crédito em Geral

Dos entrevistados 47% séo tomadores de crédito na cooperativa e avaliam o
produto como bom, 23% como excelente, 6% como regular, 1% né&o sabia que a

cooperativa oferecia este produto e 23% nao utilizam deste produto na cooperativa.

Consorcio
0% = RUIM
m REGULAR
mBOM
m EXCELENTE

= MAO UTILIZO

= MAD SABIA QUE A COOPERATIVA
OFERECIA ESTE PRODUTO

Gréfico n® 27- Avaliacdo do Produto Consorcio



66

Quanto a avaliacdo do produto consércio temos 16% excelente, 27% bom,

6% regular, 43% nao utiliza deste produto e 8% sequer sabia que a cooperativa

oferecia este.

0%

Previdéncia

= RUIM

m REGULAR

mBOM

m EXCELENTE

= MAO UTILIZO

= MAD SABIA QUE A COOPERATIVA
OFERECIA ESTE PRODUTO

Gréfico n° 28- Avaliacao do Produto Previdéncia

Dos entrevistados 59% né&o utilizam prvidéncia privada, 15% dizem ser um

produto bom, 9% excelente, 4% regular e 13% néo sabia que a cooperativa oferecia

este produto.

Identificamos que este é um produto pouco conhecido pelos entrevistados e ainda,

pouco ofertado pela cooperativa pois a maioria dos entrevistados ou nao utiliza ou

nao sabia da existéncia.

1%

Seguros

S

m RUIM

mREGULAR

= BOM

m EXCELEMTE

= NAO UTILIZO

= MAO SABIA QUE & COOPERATIVA,
OFERECIA ESTE PRODUTO

Gréfico n° 29- Avaliacao do Produto Seguro
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Os seguros oferecidos pela cooperativa foram avaliados como excelente por
14% dos entrevistados, bom por 31%, regular por 6%, ruim por 1%, ainda a
porcentagem dos que ndo utilizam este produto é de 42% e 6% n&o sabia que a
cooperativa oferecia este produto.

Percebemos aqui que ainda ha uma grande porcentagem de associados que
nao utilizam o prouto seguro ofertado pela cooperativa, muitas vezes possuem este
produto em bancos comerciais devido a falta de informacdo, costume, ou até
mesmo Nao por nao saber que a cooperativa trabalha com este produto

Poupanca

4% 0%

m RUIM

m REGULAR

= BOM

m EXCELENTE

= MAO UTILIZO

= MAO SABIA QUE A COOPERATIVA
OFERECIA ESTE PRODUTO

Gréfico n° 30- Avaliagdo do Produto Poupanca

A Poupanca oferecida pela cooperativa foi avaliada como excelente por 21%
dos entrevistados, boa por 34%, regular por 5% , 36% dos entrevistados nao utilizam

este produto e 4% né&o sabia que a cooperativa oferecia este produto.
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Investimentos

1% 3% = RUIM
m REGULAR
mBOM
mEXCELENTE

mNAO UTILZO

= NAO SABLA QUE A COOPERATIVA
OFERECIA ESTE PRODUTO

Gréfico n° 31- Avaliacdo do Produto Investimento

O produto Investimento, ou seja aplicacbes financeiras diferentemente de
poupanca oferecido pela cooperativa foi avaliado como excelente por 20% dos
entrevistados, bom por 32%, regular por 3%, ruim por 1%, 4% disseram n&o saber

gue a cooperativa oferecia este produto e 40% nao utilizam o mesmo.

Variedade dos Produtos

mATENDE MINHAS
NECESSIDADES

= NAO ATENDE MINHAS
NECESSIDADES

Gréfico n° 32- Avaliacdo sobre a Variedade dos Produtos ofertados

Em geral perguntamos se os produtos e servigos oferecidos pela cooperativa
supriam as necessidades dos entrevistados e 90% disseram que sim, que tudo o
gue buscam é encontrado na cooperativa e 10% disse que ndo, que precisa de
outras instituicdes para que sua demanda seja atendida em sua totalidade.

Nesta questdo identificamos que a maioria das pessoas entrevistadas diz ter

tudo o que precisa dentro da cooperativa 0 que comprova também a ideia inicial
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levantada na hipétese deste trabalho que uma Cooperativa de Crédito possui tudo o
que um Banco Comercial tem.

Avaliacao Geral em relacao aos
Bancos

1%

|

= RUIM

B REGULAR
= BOM

m EXCELENTE

4

-

Gréfico n° 33- Avaliacao Geral em relacdo aos bancos

Esta questdo mostra a avaliacdo entre a cooperativa e um banco comercial
sendo que 50% consideram a cooperativa excelente, 44% consideram bom, 5%
regular e apenas 1% conisdera ruim. Aqui podemos verificar que a cooperativa é
bem vista ao ser comparada a um banco.

Dos 140 entrevistados apenas 1 diz estar insatisfeito com a Cooperativa a
avaliando como Ruim, isto demonstra que a Cooperativa estd no caminho certo, esta

conseguindo alcangar um conceito elevado entre seus associados.

Importancia da SICREDI para
Maracaju

1%

m POUCO IMPORTANCIA
®m MEDIA IMPORTANCIA
m GRANDE IMPORTANCIA

A 4

Graéfico n°34- Importancia da Sicredi para Maracaju
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A importancia de se ter uma cooperativa de crédito na cidade de Maracaju foi
avaliada como de grande importancia por 91% dos entrevistados, 8% disseram ser
de média importancia e apenas 1% disse ser pouco importante.

A grande maioria dos entrevistados diz que a Cooperativa é muito importante
para Maracaju, 0 que nos remete que eles compreendem a importancia do
Cooperativismo dentro de uma localidade, que o Cooperativismo é desenvolvimento

sustentavel.

Indicaria

1%

= SIV)
m NAO

Gréfico n° 35 — Indicacao da Sicredi para abertura de novas contas

Ao perguntarmos se o0 entrevistado indicaria a cooperativa de crédito
SICREDI em Maracaju para abertura de novas contas, para conhecidos seus vir a
associar-se 99% disse que sim e 1% disse que nao indicaria.O que nos mostra o

grande grau de satisfacdo com o servico oferecido pela mesma.
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Diferencial

® ATENDIMENTO
m JUROS BAIXOS

B AGILIDADE

B PRATICIDADE

m TRANSPARENCIA

= TECNOLOGIA

= PRODUTOS E SERVICOS
= PREOCUPAGAQ SOCIAL

NAO TENHO OPINIAO
FORMADA SOBRE O ASSUNTO

Gréfico n° 36- Diferencial da Cooperativa em relagcao aos Bancos

Chegamos a nossa ultima questdo a ser analisada e podemos dizer que se-
nao a mais importante uma das. Nesta questdo procuramos identificar qual o grande
diferencial para o associado de sua cooperativa, o0 que o faz permanecer nela, o que
ele vé como especial.

Apresentamos nove opc¢oes de resposta como sendo o diferencial da coope-
rativa sendo elas: Atendimento, Juros Baixo, Agilidade, Praticidade, Transparéncia,
Tecnologia, Produtos e Servigos, Preocupacédo Social e Nao tenho opinido formada
sobre o assunto.

Dos entrevistados 28% consideram o atendimento como diferencial, 17% os
juros praticados serem menores que em bancos, 11% a agilidade nas operacdes,
12% a praticidade oferecida pela cooperativa, 18% a transparéncia com que a coo-
perativa trabalha, 1% a tecnologia que a cooperativa dispde, 5% os produtos e ser-
vicos oferecidos, 3% a preocupacgao social da cooperativa e 5% disseram néao ter
opinido formada sobre o0 assunto.

Com estes indices um ponto a ser ressaltar € que o que importa para 0s as-

sociados é a forma como séo tratados, como sao atendidos, pois em questdes ante-
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riores avaliaram a cooperativa muito bem e a tecnologia oferecida por esta nem
sempre esta equiparada a dos bancos, mas isto ndo a torna inferior.

A ultima questdo foi aberta a sugestdes ou criticas, a maioria ndo deixou re-
gistro. Dos registros encontrados podemos observar elogios variados a respeito do
atendimento realizado na unidade de atendimento pelos colaboradores. Houve criti-
cas em relacdo a internet ndo ser liberada para uso dos associados, quando muitas
vezes necessitam para fazer transagoes dentro da unidade.

Também houve critica em relacdo ao estacionamento, por ndo ter vagas dis-
poniveis nos horarios de atendimento bancario. Dos 140 entrevistados apenas uma
pessoa disse que ndo recomendaria o Sicredi para abertura de novas contas, de-

monstrando estar insatisfeita com os servi¢os prestados.
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5. CONSIDERACOES FINAIS

Ao chegarmos a fase conclusiva deste trabalho podemos salientar que o obje-
tivo do mesmo foi alcancado que era de demonstrar as diferencas entre uma coope-
rativa de crédito e um banco comercial e que os associados da Cooperativa de Cré-
dito Sicredi em Maracaju encontram-se satisfeitos com os servi¢cos prestados com-
provando a hipétese levantada no inicio deste.

Através do levantamento dos dados dos questionarios foi possivel comprovar
gue had um grande nivel de satisfacdo entre os associados da SICREDI em Maraca-
ju. Este nivel de satisfacdo também é percebido em outras cooperativas, como é o
caso da CREMENDES no Rio de Janeiro onde os autores do trabalho “A Influéncia
do Cooperativismo de Crédito na Regido Sul Fluminense: Um Estudo de Caso da
Cooperativa de Crédito de Mendes” — NAMI, M. R. P.; VENTURA, L. da S.; MIRAN-
DA, T. N. analisaram o nivel de satisfacdo dos associados.

Quando questionados sobre a Importancia da Cooperativa para a Regiao Sul
Fluminense- apenas 1% achou regular e nesta pesquisa a porcentagem foi de 1%
também. Quando realizado um comparativo entre Cooperativa e Banco Comercial
1% achou regular quando nesta a porcentagem foi de 1% para ruim e 5% regular.

Quando avaliado qual o diferencial em uma Cooperativa de crédito: 23% dos
Cooperados da CREMENDES avaliaram o atendimento como o maior diferencial da
cooperativa, 17% escolheram os juros mais baixos, 15% optaram pela rapidez, 13%
pela transparéncia, 12% pela eficiéncia, 11% pela praticidade e 9% pelos servigos.

Ja nesta pesquisa realizada em Maracaju 28% consideram o atendimento
como diferencial, 17% os juros praticados serem menores que em bancos, 11% a
agilidade nas operacdes, 12% a praticidade oferecida pela cooperativa, 18% a
transparéncia com que a cooperativa trabalha, 1% a tecnologia que a cooperativa
dispde, 5% os produtos e servicos oferecidos, 3% a preocupacao social da coopera-
tiva e 5% disseram nao ter opinido formada sobre 0 assunto.

Como podemos notar os niveis de satisfacdo sdo parecidos e também o
grande diferencial das Cooperativas de crédito € o atendimento pessoal, sendo este
o foco para amenizar as possiveis desvantagens em relacdo aos bancos como limi-

tes de créditos inferiores ou montante menor de recursos repassados pelo Governo.
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Formadas por pessoas , as cooperativas ndo possuem fins lucrativos, tendo
0s sbcios como proprietarios, que tém poderes de gestdo e participacdo direta na
tomada das decisfes, quanto ao rumo da cooperativa e participacdo direta sobre
sobras ou prejuizos. Desta forma, ndo possui a cooperativa interesse proprio, pois
guem define o rumo da mesma sdo os proprios associados e usuarios da cooperati-
va.

Podemos observar que em paises desenvolvidos, as Cooperativas de Crédito
possuem uma parcela significativa na atuacao do sistema financeiro. No Brasil, ain-
da ndo se tem essa mesma realidade, aonde muitas vezes, por desconhecimento de
boa parte da populacédo, as cooperativas de credito sao “rotuladas” como sendo
mais um banco, ndo se conhecendo seu diferencial.

Em contraponto as Cooperativas de Crédito, os Bancos Comerciais sdo soci-
edades de capital, tendo como finalidade principal a obtencédo de lucros. Frente a
este fato, os clientes ndo possuem poderes quanto a gestado desta instituicdo, que
na condicdo de meros clientes, sdo apenas usuarios dos produtos e servigos que
lhes sdo disponibilizados, remunerando os bancos através do pagamento de juros e
taxas consideravelmente elevados, ficando o lucro direcionado a um numero estrito
de acionistas.

Diante a tais fatos, cabe destacar as vantagens dos associados das Coopera-
tivas de Crédito frente aos clientes dos Bancos Comerciais, pois 0s cooperados par-
ticipam de maneira ativa no caminho a ser tomado pela cooperativa, possuindo a
seu dispor taxas de juros mais baixos, pois nas cooperativas ndo ha o objetivo do
lucro. E ainda contam com o retorno das sobras para cada um dos associados.

Neste sentido a importancia de despertar na populacdo o interesse por esta
forma alternativa de acessos a recursos financeiros, a fim de que seja possivel cada
um alcancar seus objetivos de uma maneira sustentavel, sob a forma de cooperacéo

e solidariedade.
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APENDICE |

-JEAS-

/:71_,,./

UNIVERSIDADE ESTADUAL DE MATO GROSSO DO SUL
UNIDADE UNIVERSITARIA DE MARACAJU
CURSO DE ADMINISTRAGAO

Questionario aplicado pela aluna Silvana Ines Bilibio para obtencdo do Titulo de Bacharel em admi-
nistragdo pela Universidade Estadual de Mato Grosso do Sul - UEMS, como exigéncia do Curso de

Administracdo sob orientaco do professor Miguel Angelo Batista dos Santos.
Solicitamos sua opinido sobre os itens abaixo sem ser necesséria sua identificagao:

Perfil do Associado

1- Idade
1. ( ) Menos que 30
2. ()31a50
3. ()51a65
4. () Mais que 65 anos

2- Sexo
1. () Masculino
2. () Feminino

3- Renda
1. () Até R$ 2.000,00
2. () De R$2.001,00 & R$ 5.000,00
3. ( ) De R$5.001,00 &4 R$ 10.000,0
4. () Acimade R$ 10.000,00

4- Vocé tem conhecimento sobre Cooperativismo?
1. ( ) Nao
2. () Pouco
3. () Médio
4. () Avancado

5- Vocé possui conta em outra Instituicdo Financeira?
1. ()Sim
2. () Nao



6- Tempo de Associacdo
1. () Menos de 1 ano
2. ()De1lanoabsanos
3. ( )De5anos a 10 anos
4. () De 10 anos a 20 anos
5. ( ) H& mais de 20 anos

Nivel de Satisfacdo em relacdo as Instalacdes

7- Localizagdo

1.( ) Ruim. 2.( ) Regular 3. () Bom
8- Estacionamento

1.( )Ruim. 2.( ) Regular 3. ()Bom
9- Climatizacéo

1.( )Ruim. 2.( ) Regular 3. ()Bom
10- lluminacgéo

1.( ) Ruim. 2.( ) Regular 3. () Bom
11-Layout

1.( ) Ruim. 2.( ) Regular 3. ()Bom

4. ( ) Excelente

4. () Excelente

4. () Excelente

4. () Excelente

4. ( ) Excelente

Nivel de Satisfacdo em relag@o aos Canais de atendimento E Atendimento Pessoal

12- Caixa Eletrénico

1.( ) Ruim 2. ( ) Regular 3. ()Bom
13- Internet

1.( ) Ruim 2. ( ) Regular 3. () Bom
14- Caixa

1.( ) Ruim 2. ( ) Regular 3. ()Bom
15- Atendimento telefénico

1.( ) Ruim 2. ( ) Regular 3. ()Bom

16-Qualificacdo dos Colaboradores

1.( ) Ruim 2. ( ) Regular 3. () Bom
17- Namero de Colaboradores
1.( ) Ruim 2. ( ) Regular 3. () Bom

18- Cordialidade dos Colaboradores

1.( ) Ruim 2. ( ) Regular 3. ()Bom
19-Agilidade no Atendimento
1.( ) Ruim 2. ( ) Regular 3. ()Bom

20-Motivacéo dos Colaboradores

1.( ) Ruim 2. () Regular 3. () Bom

4

N

4

. () Excelente 5. ( ) Nao Utilizo

( ) Excelente 5. ( ) Nao Utilizo

. () Excelente 5. ( ) Nao Utilizo

. () Excelente 5. ( ) N&o Utilizo

. () Excelente

. () Excelente

() Excelente

. () Excelente

. () Excelente

Nivel de Satisfacdo em relacdo a Precificacdo e Servi¢os utilizados
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21-Como vocé avalia as taxas praticadas na Cooperativa?
1.( ) Ruim 2. () Regular 3. ()Bom 4. () Excelente 5.( ) Nao utilizo
22-Condicbes de Pagamento:
1.( ) Ruim 2. ( ) Regular 3. ()Bom 4. () Excelente 5.( ) N&o utilizo
23-Em relacdo as taxas praticadas no mercado:
1. () As do SICREDI sao maiores
2. () As do SICREDI sédo menores
3. () Nao tenho informacao a respeito
24-Em relacédo a Variedade de Produtos e Servigos vocé diria que a Cooperativa:
1. () Atende as minhas Necessidades

2. () N&o atende as minhas necessidades

Dos itens abaixo qual vocé utiliza no SICREDI e qual sua avaliagdo de cada um deles:

25- Cartéo de crédito:
1. ( ) Ruim
2. () Regular
3. ( )Bom
4. () Excelente
5. () N&o utilizo
6. ( ) N&o sabia que a Cooperativa oferecia este produto
26- Débito Automatico
1. ( ) Ruim
2. () Regular
3. () Bom
4. () Excelente
5. () N&o utilizo
6. ( ) N&o sabia que a Cooperativa oferecia este produto
27- Crédito Geral
1. ( ) Ruim
. () Regular
. () Bom
. () Excelente

. () N&o utilizo

o OB~ WN

. () Nao sabia que a Cooperativa oferecia este produto
28- Consorcio

. () Ruim

. () Regular

. () Bom

. () Excelente

. () N&o utilizo

o O~ WN P

. () Néo sabia que a Cooperativa oferecia este produto
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29- Previdéncia
. () Ruim

. () Regular

. ()Bom

. () Excelente

. () Nao utilizo

o O~ WDN P

. () Nao sabia que a Cooperativa oferecia este produto
30- Seguros

1. ( ) Ruim

2. () Regular

3. ()Bom
4. () Excelente
5. () N&o utilizo
6. ( ) Nao sabia que a Cooperativa oferecia este produto
31- Poupanca

1. ( ) Ruim

2. () Regular

3. ()Bom

4. () Excelente

5. () N&o utilizo

6. ( ) N&o sabia que a Cooperativa oferecia este produto
32- Investimento

1. ( ) Ruim

2. () Regular

3. ()Bom
4. () Excelente
5

. () N&o utilizo

»

. () N&o sabia que a Cooperativa oferecia este produto
33-Em relacdo aos Bancos Comerciais qual avaliacdo vocé faz da Cooperativa?
1.( ) Ruim 2. ( ) Regular 3. ()Bom 4. () Excelente
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34- O que vocé atribui como diferencial para as Cooperativas de Crédito?
Marque 1 alternativa apenas:
1. () Atendimento
() Juros Baixo
() Agilidade
() Praticidade
() Transparéncia
( ) Tecnologia
( ) Produtos e Servicos

() Preocupacéo Social

© ® N o g~ w D

() Nao tenho opini&o formada sobre o assunto
35-Qual a importancia da Cooperativa SICREDI para Maracaju?
1. () Pouco Importancia
2. () Média Importancia
3. () Grande Importancia
36- Vocé indicaria a SICREDI para abertura de novas contas?
1. ()Sim
2. () Néo

37- Deixe neste espa¢o uma sugestdo, critica, elogio ou relato de uma experiéncia que

possa contribuir para melhorias dentro da Cooperativa.

Maracaju, Setembro de 2015.



