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OS FATORES DETERMINANTES NA UTILIZACAO DOS GUICHES DE
ATENDIMENTO: UM ESTUDO DE CASO EM UMA COOPERATIVA DE CREDITO

Miriane Mendes de Souza?
Realdo de Oliveira da Silva?

Com a influéncia da tecnologia e da globalizacdo, 0 modo que 0s usuarios de
Instituicbes Financeiras realizam suas operacdes bancarias vem mudando,
impactando diretamente nos custos operacionais destas Instituicdes. Assim, este
estudo busca identificar os fatores determinantes na utilizacdo dos guichés de
atendimento de uma cooperativa de crédito localizada em Icara-SC. A pesquisa é de
carater descritiva com abordagem qualitativa, onde foi realizado um questionario
contendo 10 questdes, aplicadas com 61 associados e/ou usuarios. O objetivo geral
€ investigar os fatores determinantes na utilizacdo dos guichés de atendimento de
uma cooperativa de crédito, e com isso sugerir acdes de melhorias de acordo com
perfil identificado. Os resultados apresentados pela pesquisa € que a maioria dos
usuarios da cooperativa sdo N&o Associados, que quando indagados se tem
interessem em associarem com a Instituicdo responderam negativamente, o que
gera apenas custo para empresa em estudo. Além disso, outro perfil identificado é
gue o0s usuarios, em geral, ttm mais de 51 anos e em sua maioria S80 homens.
Esses utilizadores em maior nimero residem na mesma cidade da cooperativa em
estudo. Por fim, foram propostas seis acfes de melhorias, afim de aliviar fluxo
operacional, facilitando para Cooperativa e Cooperado.

PALAVRAS - CHAVE: Globalizac&o. Internet Banking. Operacional. Cooperativismo
Financeiro.

AREA TEMATICA: Contabilidade Gerencial

1 INTRODUCAO

O cooperativismo € originario da Revolucdo Industrial, surgiu com a forte
crise de empregos que a Europa sofria na época, e com a substituicdo de pessoas
por maguinas. Uma das razdes da importancia desta nova categoria de sociedade
foi a situacdo socio econbmica que se originou com a abolicho da escravatura
(LIMA, 2006). Passou-se entdo a acreditar no cooperativismo, como uma nova forma
de modernizar a economia, assim como a solucéo dos problemas econdmicos e de
desenvolvimento social, que surgiram com o0 capitalismo industrial. Cooperar
significa trabalhar juntos, em prol do mesmo, sempre com um objetivo em comum.
As cooperativas sdo representadas por pessoas que unem esfor¢cos para as suas
satisfacdes e necessidades coletivas (REISDORFER, 2014).

1 Académico do curso de Ciéncias Contabeis da UNESC, Criciima, Santa Catarina, Brasil.
2 Especialista, UNESC, Criciima, Santa Catarina, Brasil.
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Neste contexto as cooperativas de crédito sdo sociedades de individuogfg
com natureza juridica prépria, sem fins lucrativos, consideradas também instituicoes
financeiras. S&o reguladas pelas Leis n° 5.764, de 16.12.1971, e n°® 4.595, de
31.12.1964, nos atos normativos baixados pelo Conselho Monetario Nacional, pelo
Banco Central do Brasil e pelo seu respectivo estatuto, acertado com seus sécios
em assembleia ordinaria (LIMA, 2006). Elas sdo guiadas no sentido social e
democrético, para beneficios mutuos de seus associados. Controladas por seus
cooperados, cada associado tem direito a um voto nas decisdes, ou seja, S4o na
verdade donos deste préprio negéocio (RAILIENE; SINEVICIENE, 2015). E assim,
nos ultimos anos as cooperativas de crédito tornaram-se progressivamente mais
significativas no setor financeiro. O numero destas instituicbes cresceu, e com isso,
seus ativos, numero de membros e depositos também. (JASEVICIENE;
TAMOLINNIENég; VIDZBELYTe, 2015).

As cooperativas de crédito chegaram ao Brasil diretamente da Europa,
trazida pelo Padre Theodor Amstad, com objetivo de reunir as poupancas das
comunidades de imigrantes e coloca-las a servicos do seu préprio desenvolvimento.
Desta forma, concediam crédito para pessoas da regido que prestavam servigcos aos
seus associados. Foi assim, que em 28 de dezembro de 1902, no municipio de Nova
Petrépolis, se constituiu formalmente a primeira cooperativa de crédito, atual Sicredi
Pioneira (LIMA, 2006).

A globalizagéo e o alto crescimento da tecnologia mudaram o modo de
atendimento das pessoas, que hoje, em sua maioria preferem fazer tudo via internet
(CHAREONWONGSAK, 2002). Nasceu entdo, o Internet banking (IB) que € a
funcionalidade que permite as pessoas fazerem a maior parte de suas transacoes
on-line. Portanto, também alterou o atendimento do associado em sua cooperativa,
sendo que atualmente existem diversos tipos de transacfes cooperativas que sao
realizadas via internet banking ou Mobile. Ainda assim, muitos associados utilizam
0s guichés de atendimento, gerando alto tempo de espera nas filas, divergindo a
legalidade. Além da alta quantidade de autenticacdes, que € ocasionada pelo
namero de operacdes realizadas no dia, resultando em maior custo. Ainda assim,
com o crescimento da utilizacdo de internet e canais, e desenvolvimento da
tecnologia algumas pessoas utilizam como principal meio de atendimento os guichés
fisicos (SATHYE, 2005).

Um Artigo publicado pela The Economist (2013) relata que as organizacdes
gue nao se adaptarem a tecnologia, oferecendo canais digitais para relacionamento
com seus clientes, de acordo com a preferéncia dos mesmos, vao sofrer o
distanciamento de clientes, principalmente das novas geragdes. A forma de fazer
negocio mudara, e ja ndo sera a mesma nos proximos anos. Pagamentos via celular
ja sdo mais comuns, e provavelmente essa tecnologia continuard aumentando,
assim a tendéncia é aumentar a quantidade e qualidade de servicos on-line,
incluindo a seguranca e protecéo de informacgfes de seus usuarios.

Partindo deste contexto, surge a seguinte questdo problema: Quais os
fatores determinantes na utilizagcdo dos guichés de atendimento de uma cooperativa
de crédito?

Tém-se o0 seguinte objetivo geral: investigar os fatores determinantes na
utilizacdo dos guichés de atendimento de uma cooperativa de crédito. Para que este
seja atingido, serdo propostos 0s seguintes objetivos especificos:
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() Identificar o perfil das pessoas que utilizam guichés de atendimento;

(I Detectar os motivos pelos quais os usuarios utilizam os guichés;

(111) Propor acdes de melhorias de acordo com o perfil identificado.

Algumas pesquisas foram desenvolvidas sobre o cooperativismo, um
exemplo € o artigo de Lima (2006) que busca explicar a importancia do
cooperativismo de crédito no mercado brasileiro. A autora ainda destaca, a
importancia do relacionamento de associado e cooperativa, 0 que melhora quando a
parte operacional é feita via IB. Outro, visando a area de tecnologia, é o estudo feito
por Trento (2017) que tem o intuito de analisar a relac&o entre 0s jovens e 0s meios
digitais de autenticacdo da instituicdo financeira cooperativa. Além do artigo dos
autores Dandapani; Karels; Lawrence (2008) que evidencia os impactos dos custos
operacionais de uma cooperativa, e 0 quanto 0s custos diminuem quando o
percentual de Canais aumentam nas agéncias.

Dentro deste contexto, é necessario efetuar uma analise do perfil destes
associados e/ou usuarios, para que seja possivel identificar os fatores determinantes
do uso dos guichés de atendimento. Para que, distinguido o perfil, possa ser
planejado estratégias para maior utilizacdo de canais de autoatendimento ao invés
de guichés de atendimento.

Devido aos fatores legais e com intuito de manter a qualidade do
atendimento € importante para as agéncias de cooperativas diminuirem o nimero de
autenticacdes, assim diminuird o tempo de espera na fila de seus associados e
usuarios. Sendo beneficio também econémico para a cooperativa. Teoricamente, se
trata de um assunto novo, pouco publicado, sendo assim também ajudara
socialmente no desenvolvimento das demais cooperativas, auxiliando também na
qualidade do atendimento de cooperados de outras cooperativas, inclusive nao
necessariamente da area de crédito.

O artigo esta elaborado em cinco sessdes. A primeira de carater
introdutério. Na segunda secéo abrange a fundamentacao teorica. A terceira tratara
da forma metodologica. Ja o quarto capitulo serd contemplado com a analise dos
dados da pesquisa. E, por fim, terdo as consideracoes finais.

2 FUNDAMENTACAO TEORICA

Esta secdo discorre sobre o cooperativismo, principalmente o
cooperativismo de crédito, sobre custos cooperativistas, e estudos correlatos sobre o
tema de pesquisa.

2.1 COOPERATIVISMO

A palavra cooperagdo vem do latim, que significa auxilio ou ajuda mutua
de necessidades em comum, busca unir pessoas interessadas em um bem coletivo.
A sociologia afirma que € uma forma de integrar individuos com 0 mesmo objetivo
(FARIAS; GIL, 2013).

O cooperativismo nasceu com a revolucéo industrial, na Europa, cerca de
170 anos atras, da necessidade de sobrevivéncia, e principalmente de unir pessoas,
ja que na época a populacao sofria com a crise do capitalismo industrial. Com essa
razao passou-se a acreditar nele como uma solucdo dos problemas da Revolugao
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industrial, que no periodo de mudanca de trabalho bracal para maquinas acarretava
em falta de emprego para populacdo (REISDORFER, 2014).

O cooperativismo foi visto como uma nova maneira de organizar a
economia, sendo baseado em trabalho ao invés de capital, na unido de pessoas ao
invés da concorréncia, nas necessidades humanas e ndo acumulagdo de dinheiro
individual ou exploracéao (FARIAS; GIL, 2013).

Cooperativa é uma associagdo de pessoas que se unem, para satisfazer
suas necessidades econdémicas, sociais e culturais em comuns, por meio de uma
instituicdo coletiva democraticamente organizada (MEINEN; PORT, 2014). Sua
finalidade € prestar um servico de qualidade e diferenciado a seu associado, ndo ser
impessoal e sem objetivo de obter lucro (REISDORFER, 2014).

O cooperativismo busca ter equidade e sustentabilidade, preocupando-se
com a inclusdo econémica, social e até cultural dos seus associados, promovendo
uma sociedade mais justa e unida, buscando sempre um atendimento
personalizado. Assim tem por base valores cooperativistas, que sdo: solidariedade,
liberdade, democracia, equidade, igualdade, responsabilidade, honestidade
transparéncia e responsabilidade socioambiental (FARIAS; GIL, 2013).

Para a pratica de seus valores sdo estabelecidos sete principios do
cooperativismo, conforme cita Meinen e Port (2014):

Quadro 1 — Principios Cooperativistas

a cooperativa deve ser aberta a qualquer pessoa apta a utilizar
Adesdo livre e voluntaria Seus servicos e assumir a responsabilidade como associado,
sem discriminacdo de género, sexo, politica, racial ou religiosa;
as cooperativas sdo organizadas e controladas de forma
democratica por seus membros que participam ativamente da
Gestdo democratica mesma, ou seja, cada membro tem direito a um voto, sem
distingdo. As decisbes sdo sempre tomadas em assembleias
ordinarias ou extraordindrias

Cada associado possui o0 dever de contribuir para o capital de
sua cooperativa, integralizando sua quota-parte em seu ingresso
Participagcdo econ6mica e durante toda a sua permanéncia. Por essa participagéo ele tem
devida recompensa de qualidade em seu atendimento, e
distribuicdo de sobra perante as opera¢fes realizadas com sua

cooperativa,
A cooperativa é controlada unicamente por seus membros.
Autonomia e independéncia Acaso seja feita algum acordo com outras organizacdes, deve

ser feito de forma que assegure a autonomia da cooperativa, ou
seja que o acordo realizado ndo tira de forma alguma a
autonomia de seus associados sobre a cooperativa.

E dever da cooperativa promover o conhecimento de seus
Educacéo, formacéo e membros, de forma que estes consigam contribuir com o
informacéo desenvolvimento da mesma.

Esse principio preserva a cooperacdo, ndo s6 entre membros,
Inter cooperacgéo mas também entre cooperativas de diferentes setores, para que
o trabalho em conjunto traga beneficios a todos os seus
cooperados.

O trabalho cooperativo € totalmente voltado para o
Interesse pela comunidade desenvolvimento da sociedade em que as mesmas estdo
inseridas

Fonte: Adaptado de Meinen e Port (2014).
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A formacdo de uma cooperativa passa por trés graus, no primeiro a
cooperativa se torna singular e é composta por no minimo 20 (vinte) associados.
Para chegar ao segundo grau, a chamada cooperativa central ou confederacédo é
necessario a unido de trés cooperativas de grau singular. Na ultima instancia é feita
a juncdo de trés cooperativas de segundo grau, para formar a confederacdo
(MEINEN; PORT, 2014).

No Brasil, o cooperativismo surgiu nos anos 60, com a criacdo da OCB —
Organiza¢cbes das Cooperativas do Brasil, e, na mesma década foi criada lei n°
4595, de 31.12.1964, que hoje cita a cooperativa como instituicdo financeira e
regulada pelo Banco Central do Brasil, a regulamentacéo por lei das cooperativas foi
criada em 1971 com a Lei n® 5.764. Esta lei limitava as opera¢cdes e autonomia de
todos os cooperados, o que ocasionou em fechamento de varias cooperativas na
época, sendo o0 problema resolvido somente em 1988 com a Constituicdo (LIMA,
2006).

O primeiro registro de cooperativa, ap0s a crise resolvida em 1988, foi a
criacdo da Associacado Cooperativa de Empregados da Companhia Telefénica, em
1891, em Limeira, Sdo Paulo. Mais tarde o Padre Theodor Amstad, vindo da Europa
em busca de uma vida melhor, apresenta a agricultores a forma econdmica
cooperativa, com o intuito de criar uma poupanca para conseguir gerar crédito para
financiar os agricultores da época. Assim, nasceu a primeira cooperativa de crédito
no Brasil, em Nova Petrépolis / Rio Grande do Sul, hoje atual Sicredi Pioneira
(MEINEN; PORT, 2014).

Ha treze segmentos cooperativos, que Sa0: agropecuarios, consumo,
educacional, especial, habitacional, de mineracao, de producao, de infraestrutura, de
trabalho, de transporte, de saude, de turismo e lazer, e por fim, de crédito, que sera
o foco do trabalho(REISDORFER, 2014).

Independentemente do ramo de atividade de uma cooperativa, para ter
um bom resultado, € necesséario que seus associados sigam normas legais e seu
estatuto proprio. Além de eleger seus dirigentes, estes devem ser responsaveis por
estabelecer politicas para o desenvolvimento organizacional, de acordo com sua
missao, visao, principios e valores da cooperativa (REISDORFER, 2014).

2.2 COOPERATIVISMO DE CREDITO

As cooperativas de crédito sdo formadas por uma associacdo de pessoas
(poupadores e tomadores) com o intuito de educar a formacdo de poupanca
(poupadores), para que esse dinheiro possa voltar para a comunidade inserida, por
meio de crédito (tomadores). Ou seja, o0 principal objetivo da cooperativa de crédito é
usar o0s recursos livres e aplica-los e, assim, cumprir 0s seus negoécios
(JASEVICIENé; TAMOLINNIENE; VIDZBELYTé, 2015).

Este setor é de notavel importancia para a sociedade, afinal promove a
captacdo de recursos privados, assumindo riscos a favor de que a propria sociedade
se desenvolva. Representa iniciativas promovidas sempre pelos cidadaos, e que
possuem importancia para o desenvolvimento do local que esta inserido e de sua
populacdo (JACQUES; GONCALVES, 2016).
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As cooperativas formam poupanca esse acumulo de riqueza é racionado n(;k
forma de empréstimos de acordo com a necesidade de seus associados. O
Conselho Mundial de Cooperativas de Crédito menciona que as cooperativas de
crédito sdo encontrados em 101 paises representando e tem mais de 200 milhdes
membros, além US $ 1,7 trilhdo em ativos (MOOK; MAIORANO; QUARTER, 2015).

Economias mais desenvolvidas utilizam o cooperativismo como forma para
crescer e se desenvolver, e como instrumento impulsionador de setores
econdbmicos. As principais economias encontradas, sdo na Europa, especialmente
Alemanha, Bélgica, Espanha, Franca, Holanda e Portugal. Merecem destaque,
também, as experiéncias americana, canadense e japonesa. Segundo dados dos
anos de 2000, fornecidos pela Agéncia de Estatistica da Unido Europeia, 46% do
total das instituicbes de crédito da regido eram cooperativas que participavam com a
expressiva marca de 15% da intermediacdo financeira (JACQUES; GONCALVES,
2016).

Cerca de 3,7% da populacdo brasileira é vinculada a uma cooperativa de
crédito, segundo a Organizacdo das Cooperativas do Brasil —OCB (2018), contando
entdo com o maior desafio do cooperativismo que € se adequar a tecnologia. Para
gue junto a isso consiga atender a demanda de todos seus associados, observando
0 principio cooperativista, principalmente de ajuda mutua, e sem comprometer seu
modelo de relacionamento associativo, sem que perca a pessoalidade dada em seus
atendimentos.

Uma cooperativa de crédito dispbe de um portfdlio de produtos que se
assimila a bancos comerciais, assim assemelha-se a um banco, mas além de ter
finalidade financeira, possui também finalidade social. E uma instituicdo financeira
composta por uma associacdo de individuos, que possui forma juridica prépria e de
natureza civil, comandada pelo Banco Central do Brasil e suas normativas, tendo
autonomia de possuir seu proprio estatuto de regulamento, decidido em reunido
ordinaria com seus associados (RAILIENE; SINEVICIENE, 2015)

A cooperativa preza por um atendimento personalizado aos seus
cooperados, que sdo donos do negdcio, afinal as cooperativas de crédito sdo
controladas por seus associados, que decidem em assembleia ordinéria ou
extraordinaria o futuro de sua cooperativa. Assim, além de fazer parte de um
conselho ou diretoria, 0 associado pode fazer parte do planejamento da sua
cooperativa (MEINEN; PORT, 2014).

Por trabalhar sempre em dupla meta, que é o financeiro e o interesse dos
seus associados, as cooperativas ndo possuem fins lucrativos, assim seu
excedente, ou seja, seu resultado positivo no ano é utilizado para melhorar os
servicos, reduzir o custo dos servicos e dividir com seus associados em forma de
juros ao capital. Ao contrario dos dividendos em uma corporacéo capitalista que sao
divididos por seus acionistas pelo seu investimento feito (MOOK; MAIORANO,;
QUARTER, 2015)

Cooperativas e bancos, sdo as principais Instituicbes Financeiras do pais,
conforme quadro 2:
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Quadro 2 - Diferenca entre bancos e cooperativas de crédito

Bancos Cooperativas de crédito
Sociedade de capital Sociedade de pessoas
Poder pelo nimero de acdes Voto tem peso igual
Avangam por competicdo Desenvolvem-se por cooperagao mutua
O usuario é cliente O usuario é associado (dono)
Regulado pela lei cooperativista e legislagao prépria

Sao regulados pela lei das S/A (estatuto)

Objetivo de administrar recursos dos associados,
para beneficio de todos.

Resultado é dividido entre seus associados,
conforme operacdes realizadas

Prioriza o investimento dos recursos para o meio em
gue esta inserido

Objetivo de lucro

Lucro é dividido entre os acionistas

N&o tem prioridade de investimento local
Fonte: Adaptado de Meinen e Port (2014)

Apesar de todo o seu crescimento, e do seu jeito diferenciado, no ambito
econdbmico, no Brasil o cooperativismo de crédito ainda possui baixa
representatividade, referente na proporcao utilizada em outros paises (JACQUES;
GONGALVES, 2016).

Ainda assim o cooperativismo vem crescendo em numeros, de acordo com
a Tabela 1, segue comparativo de numeros das cooperativas nos anos de 2010 e

2017:
Tabela 1 - Comparacdo de numeros cooperativos

2010 2017
Associados (em milhdes) 4,1 9,7
Ativos administrados (em bilh&es) 58,8 255,5
Patriménio Liquido (em bilhdes) 10,7 42,2
Operacdes de crédito (em bilhdes) 26,4 88
Depositos (em bilhdes) 25,6 113,5

Fonte: Adaptado do site da OCB — Organizacdes das Cooperativas Brasileiras (2018).
2.3 CUSTOS COOPERATIVOS

Em seu inicio as cooperativas tinham em seu quadro de associados,
pessoas menos exigentes e mais fidelizadas e engajadas com cooperativismo. Hoje
a grande maioria dos associados de cooperativas de crédito ingressam no mercado
sem conhecimento suficiente e com baixo entendimento sobre cooperativismo.
Assim, com o aumento de numeros de associados, e com as dificuldades em
fideliza-los e fazé-los crer que para eles sua cooperativa seja primordial, mesmo
levando em consideracdo que sao 0s proprios donos do negocio, e que as
cooperativas estdo engajadas a ndo perder a pratica do cooperativismo, tornou-se
necessario a formacao de liderangas e bom treinamento de seus colaboradores,
mas também indispensavel o uso de uma ferramenta inovadora: a tecnologia
(MEINEN;PORT, 2014).

Os servigos de Internet oferecem aos associados oportunidades rapidas, e
mais ageis, além de permitir que as instituicées financeiras facas seus negocios de
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forma personalizada de acordo com exigéncias individuais (DANDAPANI; KAREL§\,k
LAWRENCE, 2008).

Em uma cooperativa, com suas virtudes, a negociacdo nao envolve
somente compra e venda de um produto, ha também um relacionamento com o
sécio, e a necessidade de ajuda mutua, pensando sempre em empatia e ndo em
lucro. Sendo assim, a cooperativa ndo pode muitas vezes ser dirigida pelas métricas
do mercado, e sim por métricas préprias, como indicadores. O objetivo de uma
cooperativa é ter em seu portfélio, produtos disponibilizados para que o associado
aumente sua qualidade de vida, ou seja, produtos que sejam adequados as suas
necessidades e, sempre que possivel, praticar precos mais acessiveis. (MEINEN;
PORT, 2014).

Para a reducédo de custos a cooperativa precisa sempre tomar cuidado, para
que nao seja prejudicado o atendimento de seu associado, pois como ja foi
mencionado, o mesmo € dono do negdcio. Entédo, essa reducdo de custo ndo pode
impactar negativamente no atendimento do associado, afinal para muitos a diferenga
principal entre o cooperativismo das demais instituicdes financeiras é o atendimento
personalizado, mas em contra partida operar com custos menores faz com que a
cooperativa possa oferecer taxas melhores aos associados (Anna, Marcondes Filho
e Miller (2009).

Nessa linha, o maior aliado da cooperativa € a automatizacdo dos
processos operacionais e do autoatendimento. Que permite que os associados se
auto atendam via internet utilizando meios como computadores e telefones,
cultivando o bom atendimento e fazendo com que 0s processos burocraticos sejam
mais facilitados e ageis (SATHYE, 2005).

O internet banking oferece oportunidades para as instituicdes financeiras

fornecendo uma nova base de clientes usuéarios da Internet. Servicos
bancéarios pela Internet podem fornecer um bom suporte para cooperativas de
crédito, tanto para atrair novos associados quanto para fornecer servicos aos ja
existentes (DANDAPANI; KARELS; LAWRENCE, 2008).

O melhor cenario cooperativo seria que cada vez mais, as mesmas,
aumentem seus numeros de associados, sem que estes demandem de atendimento
de colaboradores. Para que seja possivel que ndo aumente paralelamente o nimero
de associados e colaboradores, mesmo tomando muito cuidado para que iSso nao
tome a linha de impessoalidade que caracteriza outras instituicdes financeiras, mas
que ofereca adequada tecnologia para aqueles que a procuram, para que possam
ser atendidos com base em suas demandas. Outro problema cooperativo, que
implica em melhor atendimento para seus associados, é o atendimento também a
usuarios, os chamados nao socios que, por exemplo, 0os associados precisam dividir
a fila do caixa com os usuarios que utilizam servico somente quando precisam, que
além de impactarem no tempo de espera na fila, geram somente custos e nao
receitas (MEINEN; PORT, 2014).
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2.4 Estudos correlatos

Na pesquisa realizada em base de dados de sites de artigos, foram
localizados véarios artigos sobre cooperativas de crédito ou cooperativismo
financeiro. Esta busca teve como objetivo analise da relevancia do tema, assim foi
selecionado trés artigos, a serem apresentados no quadro 3:

Quadro 3 — Artigos Correlados

AUTOR TITULO OBJETIVO
DANDAPANI, | Internet banking services and Evidenciar que os custos do Internet Banking
K.: KARELS, | credit union performance em todo o mundo tém desempenho inferior
GV.: bancos tradicionais.
LAWRENCE,
E. R. (2008)
A importancia das cooperativas de | Busca ressaltar a importancia que as
LIMA, J. L. crédito no mercado brasileiro cooperativas de crédito possuem no mercado
(2006) brasileiro
TRENTO D. | As institui¢cdes financeiras Possui a finalidade de avaliar as caracteristicas
(2017) cooperativas e a identificacdo com | dos jovens Nativos Digitais, nascidos apos o
0s nativos digitais: as perspectivas | ano 2000, desenvolvendo sobre os meios de
do SICREDI autenticagfes online.

Fonte: Criado pelo autor (2019).

Nesses titulos, foi possivel desvendar a importancia do tema em questéao,
evidenciando o cooperativismo de crédito, e trazendo a tecnologia como base aliada
para que esse cooperativismo consiga manter o relacionamento com os associados
mesmo aumentando a carteira de sécios. Além de também manter a legalidade e
gestao dos custos.

3 PROCEDIMENTOS METOLOGICOS

Para analisar como podem ser diminuidos os numeros de autenticagbes dos
caixas, propondo acdes de mehorias, foi realizado um estudo caracterizado como
empirico, pois é de abordagem com base bibliografica e em dados da empresa
estudada, ou seja, em fontes diretas de pesquisa. Este tipo de estudo busca a
juncéo de vérias técnicas de coleta (MARTINS; LINTS, 2007).

Na qual,

a parte tedrica descreve 0 assunto principal que é o

cooperativismo, principalmente o de crédito, bem como suas vantagens e diferencas
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com outras instituicdes financeiras. Mostrando também a importéncia deste estudo
para diminuigdo de custos operacionais.

Os objetivos da pesquisa sdo descritivos, pois irA descrever as
caracteristicas das pessoas que utilizam os guichés de atendimento da cooperativa
estudada, sendo que o maior foco condiz em descrever e caracterizar o estudo
detalhando e interpretando deus dados (GIL, 2002). Para complemento da pesquisa
teorica sera feito um estudo de caso em uma partida de crédito localizada em Icara-
SC, , 0 estudo de caso tem como objetivo fazer uma analise intensa e profunda que
descreve uma realidade social (MARTINS; LINTS, 2007).

A pesquisa sera de abordagem qualitativa, pois a pesquisa qualitativa é
definida por possuir a facilidade na descricdo do problema, analise de variaveis,
classificacdo de processos aplicados, apresentacdo de contribuicbes no
procedimento e a concepgédo de opinides (OLIVEIRA,2002).

3.2 PROCEDIMENTO DE COLETA E ANALISE DE DADOS

A coleta de dados foi realizada em uma agéncia localizada na cidade de
Icara/SC da Cooperativa de Crédito Sicredi, que faz parte da Central Sul SC. O
estudo sera a partir de um questionario composto por 10 perguntas, e que obteve 61
respondentes, associados e/ou usuarios da cooperativa.

Na primeira sec¢do o intuito era de fato saber o perfil das pessoas, como
classifica-las em sécios, pessoas fisicas e juridicas, ou ndo associados, além de
saber qual seu sexo, idade e quantas vezes utilizavam os guichés por semana.

A segunda secdo era destinada aos soOcios da cooperativa, que
respondiam quais produtos e servicos possuiam com a mesma, além de serem
indagados a quanto tempo, em anos, eram soOcios da cooperativa € 0 que 0S
motivavam a utilizar os guichés de atendimento ao invés de canas.

Ja4 na Ultima secdo, dedicada aos nao associados, era questionado o
interesse dos mesmos em se tornarem soécios, e 0 motivo pelo qual gostariam da
sociedade.

O questionario foi impresso e feito assim que o associado e/ou usuario
chegasse a agéncia, antes mesmo de retirarem a senha de atendimento, para que a
pesquisa fosse realizada de forma aleat6ria.

4 APRESENTACAO E ANALISE DOS RESULTADOS
4.1 Sicredi

O Sicredi € uma instituicdo financeira cooperativa com referéncia
internacional pelo modelo de atuagéao do sistema. Possui 3,8 milhdes de associados
distribuidos em 22 estados brasileiros em mais de 1,6 mil agéncias. No total possui
24,4 mil colaboradores com sede concentrada no estado do Rio Grande do Sul
(SICREDI, 2018).

Administra mais de 87,8 bilhdes de ativos, oito bilhdes em patrimbnio
liquido, 41,9 bilhdes de saldo em carteira de crédito, e 57,2 bilhbes em depodsitos
totais. Tem por missédo valorizar o relacionamento, oferecer solugdes financeiras
para agregar renda e contribuir para a melhoria da qualidade de vida dos associados
e da sociedade (SICREDI, 2018).
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Como instituicao financeira cooperativa, busca promover o desenvolvimento
econdmico e social dos seus associados e da comunidade onde atua. As
cooperativas do sistema Sicredi estdo organizadas em cinco cooperativas centrais
gue contam com suporte técnico da Confederacdo, da Fundacdo, e do Banco
cooperativo Sicredi. Os associados do Sicredi sdo agrupados em nucleos que sao
ligados as agéncias e exercem o direito e o dever de planejar e acompanhar
decidindo os rumos das cooperativas em assembleias. De acordo com a figura 1:

Figura 1: Organograma Sicredi

Im CAS - Centro Administrativo Sicredi
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Fonte: site Sicredi (2018).

Na cooperativa estudada o relacionamento via canais, conforme dados
fornecidos pela mesma, estd em profunda desvantagem em consideracédo de outras
instituicbes financeiras, mas visto que €é uma grande oportunidade de
desenvolvimento. Enquanto grandes instituicbes financeiras apresentam cerca de
50% em uso de canais, a cooperativa apresenta aproximadamente 8%, variando em
regides (SICREDI, 2018).

Desta mesma forma outro meio fornecido pela cooperativa em estudo para
que os cooperados se auto atendam é o Mobile, aplicativo de celular, que também
implica em baixo percentual de aproveitamento pelos associados, sendo cerca de
apenas 15% da base de associados (SICREDI, 2018).

O estudo sera feito em uma agéncia da Superintendéncia Regional Sul SC,
sendo que esta possui 3.602 associados, deste a maioria Pessoas Juridicas. A
agéncia é composta por 70% de associados que utilizam canais das transacdes
realizadas por associados (SICREDI, 2018).
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4.2 PERFIL DOS USUARIOS +
O questionério aplicado era composto por 10 (dez) perguntas que visavam
mostrar o perfil dos usuarios dos guichés de atendimento fisico da cooperativa em
estudo. O mesmo foi aplicado no més de maio de 2019, e obteve 61 respondentes.
Nas primeiras perguntas a ideia era de fato saber seu perfil pessoal,
classificando-os em: Associado Pessoa Fisica, Associado Pessoa Juridica, e Nao
Associado. Pode ser percebida a maior utilizacdo doa guichés pelos Nao Associados
seguidos pelos Associados Pessoas Juridicas. Conforme o gréfico 1:

Grafico 1 — Dados Usuarios

Fonte: Dados da Pesquisa (2019)

Para os classificados em Pessoa Fisica e Ndo Associados era também
guestionado a idade, sexo, e onde residiam. J4 para as Pessoas Juridicas, era
somente perguntado aonde a empresa se localizava. Dos respondentes 82%
residem ou tem empresa na cidade de Icara e 0s outros 18% se dividiam entre
Balneario Rincdo e Criciuma.

Sobre o0 sexo dos respondentes, apesar de bem divido, em sua maioria séo
homens 54%, assim 46% sdo mulheres. Ja sobre a idade, pode ser percebido que a
grande maioria dos usuarios tem mais de 51 anos, significando a comodidade de
pessoas mais velhas em questdo a tecnologia, como descrito no gréafico 2:
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Grafico 2 — Idade dos usuarios

Idade dos usuarios

20-35 36-50 51+

Fonte: Dados da Pesquisa (2019)

Para os nédo associados ainda foi indagado se teriam chances deles se
tornarem associados da cooperativa, no qual a grande maioria alegou que néo
(77,8%), caso a resposta fosse positiva ainda havia uma questdo de qual o motivo
da associagéo que foi relatado que era pelo bom atendimento.

Os associados Pessoa Fisica e Juridica foram também questionados sobre
quais os principais produtos eles tém com a cooperativa, como expde o grafico 3:
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Grafico 3 — Produtos por associados

Produtos por associados

Malote

Débito Automatico 21%
Cartdo de crédito
Aplicacdes
Seguros
Consorcio

Crédito 22%

Fonte: Dados da Pesquisa (2019)

As Ultimas perguntas do questionario afirmam que o maior motivo pelo qual
0 usuario ndo troca o guiché fisico pelo autoatendimento € pelo agil e bom
atendimento da cooperativa, ou seja, pela comodidade dada ao cooperado e/ou
usuario. E muito pouco pelo o receio de utilizar os meios tecnolégicos.

Também foi confirmado que a maioria os associados que utilizam os
guichés possuem conta a mais de 5(cinco) anos na cooperativa, 0 que pode se ser
observado que a cultura da cooperativa estd mudando, e hoje existem maior

influéncia em estar direcionando os novos associados a utilizacdo de canais.
4.3 ACOES DE MELHORIAS

De acordo com o estudo realizado pode ser observado que a cooperativa
ainda possui muitos usuarios que utilizam os guichés de atendimento, isto impacta
em geracOes de filas, e alto trabalho e custo operacional.

Visando minimizar estes problemas, a seguir apresenta-se um quadro com
acOes de melhorias indicadas a cooperativa:
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Quadro 4 — Acbes de Melhorias

Perfil Identificado

Motivo

Acles de Melhorias

Nao associado

Como visto 0os ndo associados
ndo possuem interesse de
serem soécios da cooperativa,
apresentado somente custos
para a mesma.

Contratar um associado agente
credenciado, visando reducdo
de custo e ainda movimentara o
estabelecimento do associado.

Pessoa Juridica

Foi visto que quase Y dos
associados PJ tem convenio
com malote, o que é um
namero bem representativo.

Tarifar malotes, no intuito de
fazé-los perceber que sera
matuo a  melhoria  pela
migracao para 0s canais.

Pessoa Juridica Ainda assim 75% dos PJ, | Fazer um trabalho de
pegam filas para realizar suas | atualizacdo  cadastral das
operacgles bancérias. contas PJ, instalando o IB

necessario, e 0s auxiliando
nesta troca, inclusive

disponibilizar um colaborador,
para que indo até a empresa

Débito Automatico

utiizado é este, aproveitar a
comodidade do mesmo, para
oferecer o produto Canais.

possa ajuda-los da melhor
forma.
Associados com  produto | Como um dos produtos mais | Ofertar o produto Canais

durante todo atendimento na
agéncia, sendo em guichés, ou
mesa de atendimento
comercial.

Associados e Nao Associados
com +51 anos

Temos grande
representatividade deste perfil
nos guichés, e em sua maioria
possuem medo de realizar os
procedimentos sozinhos nos
Canais e Caixas Eletrbnicos.

Disponibilizar um estagiario
para fazer a filtragem da fila, e
oferecer auxilio tanto nos
caixas eletrbnicos, tanto nos
Canais. Estendendo também a
todos os usuarios

Contas +5 anos

Como mostra o questionario
grande maioria dos usuarios
tem conta a mais de cinco
anos, 0 que pode ser uma

Refazer o recadastramento do
IB desses associados,
mostrando as novas
funcionalidades dos Canais.

cultura antiga da cooperativa
Fonte: Elaborada pelo autor (2019)

5 CONSIDERACOES FINAIS

O estudo teve por objetivo investigar os fatores determinantes na utilizagéo
dos guichés de atendimento de uma cooperativa de crédito, localizada em Icara —
SC. Para que fosse realizado, foram tratados os temas de cooperativa de crédito e
custos cooperativos, visando mostrar a importancia do mesmo, verificado os valores
cooperativistas, e 0 novo modo de atender os associados via IB, que impacta
diretamente nos custos e na legalidade. Assim foram elencados trés objetivos.

O primeiro objetivo era identificar o perfil dos usuarios que utilizam os
guichés de atendimento, o qual foi realizado via questionario. Na qual a amostra da
pesquisa identifica o perfil dos usuarios que utilizam os guichés de atendimento
fisico, sendo que em sua maioria foram apontados como pessoas juridicas, seguidos
por ndo associados. Nesse sentido, também séo identificados com idade superior a
51 anos.

O segundo objetivo tinha a finalidade de detectar os motivos pelos quais
estes usuarios utilizam os guichés de atendimento, que também foi realizado via

15



w UNIVERSIDADE DO EXTREMO SUL CATARINENSE - UNESC Ay,
urem CURSO DE CIENCIAS CONTABEIS ‘

v

questionario e foi identificado que tanto nos usudrios identificados como na
associados ou associados, a maioria faz uso dos guichés pelo bom e agil
atendimento da cooperativa.

Por fim, no ultimo objetivo foi mencionado acdes de melhorias baseados no
perfil identificado, como por exemplo, contratar um agente credenciado, tarifar
malotes e dispor de um(a) estagiario(a) para auxilio dos usuarios nos canais de IB
ou caixa eletronico.

No entanto, a pesquisa realizada pode ter algumas limitacbes que
influenciariam nos resultados do estudo, como a pequena amostra analisada e
apenas realizada entre do més de maio de 2019. Além de que foi analisada somente
uma das 17 agéncias do sistema da cooperativa, 0 que pode variar as respostas
dependendo da regido de atuacao de cada agéncia.

O artigo se baseou em um questionario como fonte de coleta de dados na
organizacdo estudada, e isso pode ter gerado enganos na hora das respostas,
divergirem o resultado. Além de que foi feito em um determinado periodo do ano o
gue pode ocorrer sazonalidade. Desta forma recomenda-se que os estudos futuros
alcancem maior amplitude e foque na area de custos cooperativos, 0 que pode
enriquecer a pesquisa.
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