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Resumo: Este artigo tem como objetivo verificar o indice de satisfagdo dos associados
na cooperativa de crédito Sicredi Celeiro MT/RR agéncia Sinop/MT em relacdo aos
produtos e servi¢os. Foi realizada uma pesquisa quantitativa e qualitativa, teve formulario
como instrumento de coleta de dados que foram aplicadas diretamente com 78 (setenta e
oito) associados que estiveram na unidade de atendimento, via e-mail e redes sociais
(WhatsApp e Facebook), e no periodo entre 23 de julho 2023 a 3 de agosto 2023. Os
resultados obtidos possibilitaram a mensuracdo da satisfacdo dos associados, onde
observou-se que o grau de satisfacdo dos associados em relacdo aos servicos oferecidos
pela cooperativa € excelente. Porém, propor alternativas de melhorias para aumentar o
portfolio e facilitar os processos, que foi um dos itens com menor satisfacdo dos
associados, desta forma tragando um panorama do tema com o objetivo de apoiar e
embasar gestores atuantes em cooperativas de crédito na compreensao e entendimento,
contribuindo para a consolidacdo de uma gestdo eficaz na area abordada.
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1. INTRODUCAO

O cooperativismo é um instrumento de organizacdo econémica da sociedade.
Criada na Europa no século XIX caracteriza-se como uma forma de ajuda matua por meio
de cooperacdo e da parceira. Hoje quase 200 anos depois, este modelo esta cada vez mais
forte. Tendo como base a associacdo voluntaria de pessoas em torno de um objetivo
comum, as cooperativas reinem milhGes de pessoas ao redor do mundo em projetos que
geram renda, e oportunidade de trabalho e promovem desenvolvimento local (SICREDI,
2023).
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De acordo Sparemberger e Zamberlan (2011), a satisfagdo dos clientes € uma
busca incessante pelas organizacBes e que é essencial para sobrevivéncia de qualquer
empresa. Criar bons relacionamentos e estabelecer vinculos duradouros com os clientes
tende garantir vantagens competitivas. Ao colocar em préatica essas estratégicas, as
empresas tém a possibilidade de conquistar a lealdade dos clientes, aumentar a retencéo,
obter recomendacdes positivas e se destacar em um mercado competitivo.

A satisfacdo do cliente € uma métrica importante para avaliar o desempenho de
uma organizacdo e direcionar esforgos para melhorar continuamente. De fato, a conquista
e fidelizagdo dos clientes sdo fundamentais para o sucesso de qualquer negocio. Nesse
sentido, adotar um diferencial competitivo é essencial para atrais novos clientes, atendé-
los de forma satisfatorio e manter fiéis a empresa (RIBEIRO, 2022).

Para Churchill e Peter (2010), a chave para manter e conquistar o cliente esta em
se criar na mente das pessoas uma experiéncia de satisfacdo. A satisfacdo do associado é
um fator fundamental para o sucesso de qualquer organizacéo, independentemente de seu
tamanho ou setor. Associados satisfeitos tendem a ser mais engajados, leais, produtivos
e promotores da marca, 0 que impacta diretamente nos resultados e na reputacdo da
empresa. Refere-se também ao nivel de contentamento, felicidade e realizacdo que os
associados de uma organizacdo experimentam em relacdo ao seu trabalho, ambiente de
trabalho e relacionamento com a empresa.

Medir o nivel de satisfacdo dos associados da cooperativa é uma pratica
fundamental para identificar oportunidades de melhoria, fortalecer o relacionamento e
garantir uma parceria duradoura. Atraves de pesquisas, analises de feedbacks e
monitoramento de indicadores, a cooperativa pode implementar acfes para atender e
superar as expectativas dos associados, promovendo assim um ambiente colaborativo e
prospero para todos os envolvidos (BERLAMINO e FOREST, 2020).

Sdo varias as formas de medir o nivel de satisfacdo dos associados. Uma das
abordagens mais comuns é a aplicacdo de pesquisas de satisfacdo, que podem ser
conduzidas de forma periddica para coletar informacdes relevantes sobre a percep¢éo e
as expectativas dos associados em relacdo aos servigos oferecidos pela cooperativa
(QUESTIONPRO, 2023). Diante desse contexto, este estudo tem o objetivo verificar o
indice de satisfacdo dos associados na cooperativa de credito Sicredi Celeiro MT/RR

agéncia Sinop/MT em relagdo aos produtos e servicos.
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A presente pesquisa abrange uma variedade de aspectos, como atendimento ao
associado, transparéncia nas informacdes, beneficios oferecidos, qualidade dos produtos
e servicos, entre outros. Com base nas informacdes coletadas a cooperativa pode
identificar oportunidades de melhorias, implementar acdo corretivas e desenvolver
estratégicas para aumentar a satisfacio dos associados. E importante destacar que a
satisfacdo dos associados ndo deve ser vista como um objetivo isolado, mais sim como
um componente essencial para o crescimento e sucesso sustentavel da cooperativa.

O artigo esté estruturado da seguinte forma: a proxima secéo é apresentacdo da
metodologia, seguindo com apresentacdo da fundamentacao tedrica, com exposicdo dos
conceitos e defini¢cbes sobre cooperativismo, gestdo de cooperativas e satisfacdo dos
associados, seguindo dos resultados e discussao, com andlise dos dados obtidos. Por fim,

sdo apresentadas as consideracgdes finais da pesquisa e sugestdes de estudos futuros.
2. METODOLOGIA

Para atender o objetivo deste trabalho foi realizado um estudo de natureza
quantitativa e qualitativa. Para a verificacdo do nivel de satisfacdo dos associados na
cooperativa de crédito Sicredi Celeiro MT/RR agéncia Sinop/MT em relacdo aos
produtos e servicos ofertados foram utilizadas publicacBes sobre os niveis de satisfagdo
dos clientes no ambiente de negdcios, adaptando-os para o contexto do cooperativismo
como base na formulacdo do questionario. Esta adaptacdo teve como objetivo deixar o
questiondario mais claro para a realidade atual. No Quadro 1 apresenta-se as perguntas do

questionario e seus respectivo estudo que serviu de base para adaptacao.

Quadro 1 — Perguntas do Questionario

Autores base para
adaptacdo de Perguntas do questionario
perguntas

Questdo 1: Estou satisfeito com minha decisdo de usar os servigos da minha
cooperativa.

Questdo 2: Minha cooperativa é exatamente o que necessito

Questdo 3: Minha escolha por minha cooperativa foi a mais sensata
(LARAN; ROSSI;

2003) Questdo 4: Estou feliz por ter escolhido a minha cooperativa

Questdo 5: Estou seguro de ter feito a coisa certa ao escolher minha cooperativa
Questdo 6: Sinto-me bem com a decisdo de escolher a minha cooperativa

Questdo 7: Conte um pouco da sua experiencia com a Sicredi Celeiro MT/RR
agéncia de Sinop/MT
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Fonte: Elaboracgéo propria (2023)

Quanto ao corte temporal a pesquisa configura-se como um corte transversal
tendo sido obtidas as respostas dos respondentes constantes da amostra apenas uma vez
em um curto periodo de tempo.

O questionario foi enviado via e-mail e redes sociais (WhatsApp e Facebook),
contendo 6 questdes fechadas mensuradas por escala Likert de cinco pontos (discordo
totalmente, discordo parcialmente, nem concordo nem discordo, concordo parcialmente
e concordo totalmente), e uma pergunta aberta. O método de amostragem utilizado foi o
ndo-probabilistico e por acessibilidade.

De modo a controlar a populagéo desta pesquisa foi utilizada a seguinte pergunta:
“Vocé é associado da cooperativa de crédito Sicredi Celeiro MT/RR agéncia Sinop/MT?”
Em caso de respostas negativas, os respondentes foram excluidos da amostra final. Para
andlise dos dados utilizou-se das ferramentas Excel e Google Forms, que apresenta o
resultado consolidado das respostas.

3. FUNDAMENTACAO TEORICA
3.1 Cooperativismo

O cooperativismo, segundo Couvaneiro (2004), surgiu no noroeste da Inglaterra
por volta do ano de 1844, quando teceldes uniram um grupo de trabalhadores que
enfrentavam dificuldades e buscava uma forma de melhorar sua situacao financeira. O
cooperativismo evoluiu para acompanhar as transformacgdes do mundo moderno, mas a
sua esséncia solidaria, participativa e tratada para o bem comum permanece inalterada,
fazendo com que as cooperativas continuem sendo uma forca significativa para a
melhoria da qualidade de vida das pessoas ao redor do mundo. O cooperativismo hoje se
estende a um universo muito grande de tipos de cooperativas, assim ramificadas, todas
seguem principios e algumas regras em comum, porém, dentro de segmentos
diferenciados.

Franke (1973, p. 44), definiu que:

[...] sera considerada como cooperativa, seja qual for a constituicdo legal, toda
a associacao de pessoas que tenham de p6r fim a melhoria econémica e social
de seus membros pela exploragdo de uma empresa baseada na ajuda minima e
que observa os principios de Rochdale.
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O autor destacou o que se diz de fato ser uma cooperativa, e ressaltou as
importancias legais, e por fim quais as finalidades das cooperativas de créditos. As
cooperativas sdo sociedades de pessoas organizadas em busca da satisfacdo de
necessidades e objetivos comuns.

Sobre o cooperativismo, Meinen e Port (2014), entendem que se trata de uma
iniciativa socio empreendedora baseada em valores e principios que coloca seus
membros, 0s cooperados, como central de suas atividades, ele busca proporcionar uma
vida melhor para os cooperados, promovendo o bem-estar econdmico e social de todos
o0s envolvidos.

De acordo com a Alianca Cooperativa Internacional (ACl), — entidade méaxima do
movimento cooperativo global, “COOPERATIVA ¢ uma associagdo autdbnoma de
pessoas, unidas voluntariamente, para atender as suas necessidades e aspiracdes
econdmicas, sociais e culturais comuns, atraves de uma empresa coletiva e
democraticamente controlada”.

Além disso, a ACI (2023), argumenta que as cooperativas sao sociedades de
pessoas organizadas em busca da satisfacdo de necessidades e objetivos comuns. A gestdo
dessas organizacOes possui certas peculiaridades relacionadas tanto com a estrutura
organizacional diferenciada como com as questfes relativas as agdes coletivas e a
participacao.

No Brasil o cooperativismo é observado desde a época da colonizacéo portuguesa,
estimulada por funcionarios puablicos, militares, profissionais liberais, operarios e
imigrantes europeus, oficialmente cooperativismo nasceu em Minas Gerais no ano de
1889, com a fundacéo da cooperativa Econdmica dos Funcionérios Publicos de Ouro
preto, com o objetivo em consumo de produtos agricolas. Depois foi se expandindo por
todo Brasil as cooperativas (OCB, 2023).

Entre os diversos tipos de associa¢do cooperativa estdo as cooperativas de
crédito. Criadas para oferecer solugdes financeiras de acordo com as
necessidades dos associados. Elas sdo um importante instrumento de incentivo
para o desenvolvimento econdmico e social. Isto porque utilizam seus ativos
para financiar os prdprios associados, mantendo 0s recursos nas comunidades
onde eles foram gerados. Na América Latina, o cooperativismo de crédito teve
inicio em 1902, na localidade de Linha Imperial, municipio de Nova
Petrdpolis, no Rio Grande do Sul, pelas maos do padre suico Theodor Amstad.
Hoje, essa cooperativa faz parte do Sicredi com o nome de Sicredi Pioneira RS
(SICREDI. 2023).
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Buttenbender (2011), afirma que o cooperativismo, ao longo da sua historia, tem
demonstrado as suas positivas contribui¢cdes para o desenvolvimento das sociedades.
Nesta sua trajetoria, 0 cooperativismo propagou raizes e contribui¢Ges positivas por todo
0 mundo. Estas contribui¢cfes em alguns momentos serviram para manter o dominio sobre
determinados grupos sociais.

Segundo Chiavenato (1999), as pessoas, sendo tratadas como colaboradores,
consequentemente ficardo mais motivadas ao trabalho tendo preocupagcdo com os
resultados, participando comprometida mente das diversas situacdes que ocorrem dentro
da empresa, procurando enriquecer seu conhecimento adquirindo assim competéncia para
alcancar as metas organizacionais. Portanto, para que uma empresa seja bem-sucedida no
mercado, investir em treinamento e capacitacdo dos seus colaboradores é extremamente
importante.

Os cooperados sdo ao mesmo tempo donos e usuarios da cooperativa, participando
de sua gestdo e usufruindo de seus produtos e servigos. Os associados tém poder igual de
voto independentemente da sua cota de participacdo no capital social da cooperativa. O
cooperativismo ndo visa lucros, os direitos e deveres de todos sao iguais e a adesao é livre
e voluntaria (BACEN, 2023).

3.2 Gestdo de cooperativas.

A gestdo de uma cooperativa € um processo complexo que envolve uma
coordenacao eficiente e eficaz dos recursos disponiveis para alcancar os objetivos comuns
dos membros da cooperativa. Embora cada cooperativa possa ter suas proprias
particularidades em termos de estrutura e funcionamento, algumas praticas gerais podem

ser aplicadas para uma gestdo bem-sucedida (ABRANTES, 2004).

Embora a finalidade da cooperativa ndo seja gerar lucro pelo lucro, seu
desempenho precisa estar estruturado de maneira eficaz a fim de gerar
resultados positivos que lhe permitam ter sua sobrevivéncia garantida hoje e
estabelecer planos de crescimento sustentado que lhe permitam sobreviver
amanhd. Cooperados e dirigentes precisam ter plena consciéncia de que a
cooperativa deve ser administrada nos mesmos moldes que determinam a
eficacia de qualquer empresa moderna bem-sucedida, respeitando-se, no
entanto, a filosofia que rege o cooperativismo (RIOS, 1998, p. 16).

Para Crazio (1989) a gestdo de uma cooperativa deve ser pautada no planejamento
estratégico, estabelecendo metas e diretrizes claras, além de considerar niveis adequados

de autoridade para a tomada de decisdes. No entanto, é fundamental garantir a
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participacdo democratica dos membros, envolvendo-os nas decisdes e promovendo a

transparéncia e responsabilidade dentro da cooperativa.

Nas cooperativas 0 processo interno de tomada de decisfes passa por mais
instancias do que nas empresas ndo cooperativas, além ser dissociado do grau
de participagdo do cooperado no negdcio da cooperativa. O principio ‘um
homem um voto’, se por um lado representa a base ideoldgica e doutrinaria do
cooperativismo em termos consolidacdo de um espaco amplamente
democratico, por outro, ndo pode ser considerado como neutro no desempenho
da empresa, induzindo a maiores custos de transacdo. A estrutura de direitos
de propriedade legalmente definida para a empresa cooperativa limita seu
acesso ao mercado financeiro, criando obstaculos para seu crescimento
(ZYLBERSZTAJN, 1994, p. 27).

Os gestores devem ter um profundo conhecimento da sua organizacéo, incluindo
seus objetivos estratégicos, recursos disponiveis, capacidades da equipe e ambiente de
negdcios em que estdo inseridos. Com base nesse conhecimento, os gestores podem
selecionar e aplicar as praticas de gestdo mais adotadas para alcancar a produtividade

desejada.
3.3 Satisfacédo dos Associados

“Os clientes de hoje sdo mais dificeis de agradar. Mais inteligentes e conscientes
em relacdo aos precos existentes, eles perdoam menos e sdo abordados por mais
concorrentes com ofertas iguais ou superiores.” (KOTLER e KELLER, 2007, p. 153).

Segundo a definicdo de satisfacdo sobre a visdo de Kotler e Keller (2007, p. 142),

Satisfacdo é a sensacdo de prazer ou desapontamento resultante da comparacéo
entre o0 desempenho (ou resultado) percebido de um produto e as expectativas
do comprador. Se o desempenho ndo alcanca as expectativas, o cliente ficard
insatisfeito. Se alcanca-las, ele ficara satisfeito. Se o desempenho for além das
expectativas, o cliente ficara altamente satisfeito ou encantado.

Para Kotler (2011), um cliente insatisfeito muda de fornecedor assim que surge
uma oferta melhor, ja os clientes altamente satisfeitos criam um maior encantamento e
ndo apenas uma preferéncia racional, e assim tendo um alto grau de fidelidade.

Para Hansemark e Albinsson (2014), a satisfacdo € uma atitude global do
consumidor sobre um provedor de servicos, ou seja, a satisfacao representa a atitude de
realizar nova compra ou buscar outra empresa, de melhorar o relacionamento ou manter

o nivel atual e o usuario avaliar melhor a empresa.
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A satisfacdo € um objetivo importante para as organizacgdes, e alcanca-la reques
uma compreensdo profunda das necessidades individuais de cada um, a prestagdo de um
excelente atendimento, a oferta de produtos e servicos de qualidade e disposicdo de
melhorar constantemente com base no feedback dos clientes. E importante ressaltar que
a satisfacdo ndo se limita apenas a realizacdo de objetivos e desejos imediatos. Ela
também envolve aspectos emocionais e subjetivos. Os clientes podem se sentir satisfeitos
quando se identificam com os valores das organizacgdes, quando recebem um tratamento
personalizado ou quando percebem que a organizacdo esta entusiasmada de forma
positiva para sociedade ou meio ambiente (BOONLERTVANICH, 2011).

A satisfacdo do cliente 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 expectativas, ele
fica encantado. As companhias voltadas para marketing desviam-se do seu
caminho para manter seus clientes satisfeitos. Clientes satisfeitos repetem suas
compras e falam aos outros sobre suas boas experiéncias com o produto. A
chave é equilibrar as expectativas do cliente com o desempenho da empresa.
As empresas inteligentes ttm como meta encantar os clientes, prometendo
somente o que podem oferecer e depois oferendo mais do que prometeram
(Kotler & Armstrong, 1999, p.6).

Ao focar na satisfacdo do cliente e garantir que as expectativas sejam atendidas
ou superadas, pois as empresas podem construir relacionamentos sélidos com os clientes,
promover a fidelidade a marca e obter vantagem competitiva no mercado. A satisfacdo
do cliente do cliente se torna um diferencial importante que contribui para o sucesso e 0

crescimento sustentavel das empresas (VAVRA, 1993).
4. RESULTADOS E DISCUSSAO

Os resultados obtidos atraves da pesquisa serviram de base para a tabulacdo dos
dados e posterior analise da situacdo do nivel de satisfacdo. O questionario foi aplicado
entre os dias 22 de julho a 03 de agosto de 2023 de forma aleatéria aos associados. A
pesquisa contou com a participacdo de 78 associados. A pesquisa de satisfacdo dos
associados da Sicredi Celeiro MT/RR Agéncia Sinop-MT foi realizada com o intuito de
avaliar a percepcéo dos associados em relacdo aos servigos, beneficios e experiéncia geral
oferecidos pela instituigéo.

No Gréafico 1 como primeira abordagem foi perguntado aos entrevistados se eles
estavam felizes por terem escolhido a cooperativa, como podemos observar 82,1% estéo

concordo totalmente em estar felizes por ter escolhido a cooperativa, 15,4% concordam
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parcialmente, 2,6% ndo sabem se tomaram a deciséo certa e, ndo obteve nenhuma

resposta que discorda da escolha.

Gréfico 1: Satisfacdo associado Sicredi Celeiro MT/RR Agéncia Sinop

70
60
50
40
30 = Concordo totalmente
= Concordo parcialmente
20 Nem concordo, nem discordo
i I I I I I
0
Estou feliz por Estou satisfeito Estou seguro de Minha Minha escolha  Sinto-me bem
ter escolhidoa  com minha  ter feito a coisa cooperativa é por minha  com a decisdo
minha decisdo de usar certa ao exatamente o cooperativa foi de escolher a
cooperativa?  0s servicos da escolher minha que necessito? a mais sensata? minha
minha cooperativa? cooperativa?
cooperativa?

Fonte: Dados da pesquisa, 2023.

Como segunda abordagem foi perguntado aos entrevistados se eles estavam
satisfeitos com a decisdo de usar os produtos e servigos da cooperativa, podemos observar
que 84,6% dos entrevistados estao classificados como muito satisfeitos na deciséo de usar
0s servicos oferecidos pela cooperativa, 14,1% dos entrevistados concordam
parcialmente em estarem satisfeitos e, 1,3% s&o respostas classificas como neutras.

Na terceira abordagem questionou-se aos entrevistados se eles estdo seguros em
ter feito a coisa certa em escolher a cooperativa, em relagdo a segurancga que a cooperativa
passa para o associado, 80,8 % concordam totalmente em se sentir seguros com sua
escolha pela cooperativa, 14,1% concordam parcialmente e, 5,1% ainda tem ddvidas em
relacdo a estar seguro com a cooperativa.

Na quarta abordagem ao perguntar sobre a opinido dos associados se a cooperativa
é 0 que eles realmente necessitam, podemos observar no grafico 1 que 66,7% concordam
totalmente sobre a cooperativa ser o que eles realmente necessitam, 28,2% concordam
parcialmente, 3,8% nao concorda e nem discorda e, 1,3% discordam parcialmente com
relacdo a cooperativa ser realmente o que eles necessitam.

Na quinta abordagem quando questionado sobre a escolha do associado ter sido a
mais sensata ao escolher a cooperativa, 79,5% dos entrevistados concordam totalmente
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com sua escolha pela cooperativa, 17,9% concordam parcialmente, 2,6% nem concorda
e nem discorda e nenhuma das respostas foram classificadas como negativas com relacéo
a escolha do associado pela cooperativa.

Na sexta abordagem foi questionado ao associado se ele se sente bem com sua
deciséo de ter escolhido a cooperativa, 84,6% dos entrevistados concordam totalmente e
estdo muito satisfeitos, 14,1% concordam parcialmente, 1,3% n&o conseguiram
classificar seu nivel de satisfacéo e, ndo foi selecionada nenhuma resposta desfavoravel.

Podemos observar que, na quinta abordagem 79,5% dos entrevistados
classificaram suas respostas como concordar totalmente quando questionados sobre a sua
escolha ter sido a mais sensata em escolher a cooperativa, no entanto, 84,6% dos
entrevistados na sexta abordagem concordam totalmente em se sentir bem com sua
decisdo em ter escolhido a cooperativa, indo de contraméo com o % de entrevistados na
quinta abordagem quando temos um % maior de entrevistados que se sentem bem com
sua escolha pela cooperativa do que pelos entrevistados que mencionam a sua escolha ter
sido a mais sensata.

Na pergunta aberta direcionada no questionario através da entrevista foi solicitado
ao entrevistado para relatar um pouco sobre sua experiéncia com a Sicredi Celeiro MT/RR
agéncia de Sinop/MT, conseguimos identificar opinides, comentarios, sugestdes, elogios

e, até mesmo melhorias sobre a agéncia.

Quadro 2 — Resposta do Questionario

Pergunta da Pesquisa Resposta do Questiondrio
Conte um pouco da sua experiéncia com a | Sempre fui bem atendida, a cooperativa oferece
Sicredi Celeiro MT/RR Agéncia de Sinop. | exatamente 0 que eu preciso.
Otimo atendimento!

Possui conta somente na instituicdo Sicredi

Tenho conta ha quase 10 anos, 0s produtos e servicos
disponibilizados sdo de acordo com minha necessidade,
encontrei algumas dificuldades como contato com
gerente e tomada de crédito.

Até 0 momento nada que desabone a cooperativa.

O que chama mais atengdo na cooperativa é a
transparéncia com o nimero da cooperativa e a riqueza
de detalhes para os seus associados.

Um 6timo lugar de se estar

Otimo atendimento e compreenséo dos funcionarios
Sou associado hd mais ou menos uns 15 anos, e até o
momento estou 100% satisfeito com minha cooperativa.
Bom atendimento, Atendimento presencial e digital
Né&o tenho muito o que comentar, sempre sou bem
atendido, quando preciso de algum suporte ou tirar
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dividas eles sempre me esclareceram certinho
eliminando minha divida entdo tenho uma grande
satisfacdo em fazer parte desse grupo Sicredi

Muito boa.

Otimo atendimento, colaboradores dispostos a atender
as necessidades do associado, clareza nas informacdes e
atendimento prestado.

Estdo sempre renovando em tecnologia, atendimento
excelente, com a inauguracdo de mais uma agéncia é
motivo de satisfacdo pois é préximo de minha casa ...
O atendimento é 6timo

Mais ou menos

Estou muito satisfeita

Sempre que precisei, estavam a disposi¢do para me
atender, e resolver o que eu precisava.

Estou feliz em fazer parte da cooperativa Sicredi

Foi uma experiéncia muito boa

Bom atendimento via WhatsApp e presencial
Cooperativa que atua no crédito e social também,
ajudando a populacdo e presente na comunidade.
Sempre sou atendida nas minhas solicitacdes
Acreditamos no mesmo propdsito, a cooperativa atende
de forma justa e responsavel.

Otima experiéncia, percebo que posso ser atendido nos
canais que desejo e minhas demandas sdo atendidas.
No geral, o atendimento é bom e gosto da minha
agéncia, mas hoje ja existem no mercado produtos e
processos mais tecnoldgicos e vantajosos, a cooperativa
é muito burocratica e 0s processos sdo pouco
simplificados e um pouco atrasados se comparado as
opcdes disponiveis no mercado

Agéncia confortavel e gerentes atenciosos

Satisfacdo pelo jeito de ser da cooperativa

Bom relacionamento

Otimos produtos e servigos, atendimento excelente.

O Sicredi é uma 6tima instituicdo, excelente
atendimento, porém precisa melhorar em alguns pontos
como os limites de cartfo de crédito.

Otima

Estou satisfeita e sempre que precisei fui bem atendida,
orientacdo de facil entendimento.

Cooperativa passa uma credibilidade e uma solidez
Atendimento totalmente humanizado

O atendimento € muito bom, porém a algumas situacdes
gue sdo muito burocraticas, poderiam simplificar mais.
Meu gerente demora muito responder pelo WhatsApp e
ndo aprovou meu crédito

S6 tenho a dizer, que é um excelente banco
Profissionais capacitados, competente e sempre
dispostos a te atender da melhor forma possivel sempre
buscando te ajudar.

Minha experiéncia, deu-se através da necessidade de
poupar, e para isso, eu precisava de referéncia bancaria.
Sendo assim, em conversa com associado desta
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renomada Institui¢cdo Financeira, optei por abrir a
poupanga ali.

Sinto que estou numa cooperativa honesta e de
confianca.

Pra mim o ponto principal do Sicredi inicialmente é o
o6timo atendimento, isso ja faz todo um diferencial. O
local é amplo e confortavel. Sempre que preciso sou
bem atendida, com agilidade e eficiéncia. Nao tenho
motivos para escolher outra instituicdo, visando que
tudo que preciso encontro no Sicredi.

Atendimento répido e eficiente.

Sem comentérios

Melhor cooperativa.

O Sicredi de todas as vezes que precisei de alguma
ajuda fui muito bem atendido pelos colaboradores, e foi
uma escolha assertiva

Até 0 momento eu estou satisfeito com a cooperativa
sim

Agéncia top com excelentes profissionais

O acolhimento com o associado é diferente das demais
instituicdes.

Um ambiente muito acolhedor

Foi minha primeira instituicdo financeira que comecei a
trabalhar, acredito ter sido uma étima oportunidade para
meu crescimento profissional e pessoal também por
conta das diversas areas que o Sicredi coopera ha
comunidade.

Muito bom, sempre me atende no que eu preciso.

Faco parte do quadro de colaboradores da cooperativa a
1 més, e a cada dia que passa tenho a certeza de que foi
a melhor escolha que eu poderia fazer
profissionalmente, sendo que a cooperativa esta
atendendo todas as minhas expectativas profissionais e
pessoais.

Atendimento humano, que sempre pensa no proximo.
Pensa na sociedade como um todo, fazendo o bem ao
préximo! Uma cooperativa humana

Utilizo poucos servigos da conta atualmente, mas o0s
guris do carro tém um valor justo e o cartdo de crédito
oferece 0 beneficio que preciso.

A melhor cooperativa é a do Sicredi

Optei pela cooperativa por orientagdo do meu pai. Até o
momento estou satisfeita com a relagdo.

Boa

Cooperativa me agrada beneficios com seus associados,
a forma de ser tratada como um todo, onde sempre
mostram o que cooperativa faz com a sociedade e
principalmente onde eu possa me sentir em casa.

Supre a necessidade de minhas operacdes financeiras e
das empresas que estdo sob meu controle

Otimo atendimento, e acho muito legal os projetos
sociais, e o beneficio que a comunidade local tem
Excelente atendimento, funcionarios treinados e
resposta imediata

Nada a declarar
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Produtos e servicos de acordo com minha necessidade,
tenho admiracdo pelo servigo social prestado pela
cooperativa

Otimo atendimento

Agéncia que facilitou muito minha vida de ambas as
formas, confianga, credibilidade e responsabilidade.
Excelente instituicdo financeira, se preocupa com a
comunidade, bem como seus colaboradores.

Muito bom trabalhar com o Sicredi

Nada a reclamar, bem prestativo

Esta tudo 100%. Sempre bem atendida e com muita
rapidez ao contrario de outras instituicdes.

Agéncia muito boa, a estrutura também, e muito
prestativos

Sempre atendeu minhas necessidades e o atendimento é
0 mais respeitoso e humano.

Sei que meu dinheiro est seguro e o atendimento me
deixa muito satisfeita.

Agéncia que tem 6timo atendimento e me trata com
atencédo

Até 0 momento atendeu minhas necessidades

Sicredi ajudou a construir meu sonho, e o Sicredi me
ofereceu as melhores taxas que outros bancos

Sou procurador de um produtor e fago todas as
transacBes necessarias, tenho minha conta pessoal
também e desta forma concilio minhas vindas ao banco.
Facilita muito para mim.

Fonte: Dados da pesquisa, 2023.

Podemos observar atraves das respostas dos entrevistados que o % de concordo
totalmente nas 6 abordagens a eles fazem jus aos comentérios relatados, os associados
entrevistados discorrem sobre suas experiencias com a cooperativa, relatam em alguns
momentos sobre a satisfacdo em possuir conta, pelo bom atendimento que recebe quando
necessarios, no entanto, temos alguns pontos também a serem observados nos
comentarios, quando alguns associados entrevistados relatam a demora em retorno,
processos burocraticos e negativas em solicitacdes de créditos.

A pesquisa revelou uma forte capacidade de compreensdo entre a satisfacdo dos
associados e sua probabilidade de permanecerem membros da Agéncia de Sinop.
Associados altamente satisfeitos com uma probabilidade significativamente maior de

renovar suas associagoes e recomendar a entidade a outros profissionais.

5. CONSIDERACOES FINAIS

O presente estudo teve como verificar o indice de satisfacdo dos associados na
cooperativa de crédito Sicredi Celeiro MT/RR agéncia Sinop/MT em relagdo aos

produtos e servigos. A pesquisa de satisfagdo foi conduzida através de uma abordagem
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quantitativa, envolvendo a coleta de dados por meio de planos controlados, aplicada a
uma amostra representativa de associados.

Com base nos resultados obtidos, podemos inferir que a satisfacdo geral dos
associados é positiva, indicando que os esforgos para oferecer servicos e beneficios de
qualidade tém impacto significativo na percepcdo dos associados em relacdo a entidades.

Os principais fatores que influenciaram a satisfacdo dos associados foram
identificados como o associado se sente bem com a cooperativa, o atendimento, a
qualidade dos produtos/servicos, a seguranga que a cooperativa passa aos seus associados.
Esses resultados destacam a importancia de continuar investindo em melhorias nessas
areas para manter e aumentar a satisfacdo dos associados.

Além disso, a pesquisa revelou uma area de oportunidade, onde a satisfacdo dos
associados apresentou menores niveis. Essas areas incluem o portfolio de produtos e a
simplificacdo dos processos, em que a gquestdo se a cooperativa é exatamente 0 que
necessito apresentou uma dificuldade maior dos associados estarem satisfeitos. Diante
desses resultados, recomenda-se que a Sicredi Celeiro MT/RR Agéncia Sinop concentre
esforcos para abordar essas questdes, buscando solu¢des inovadoras e localizadas com as
expectativas dos associados.

Acredita-se que os insights obtidos neste estudo podem servir como base para a
elaboracdo de estratégias eficazes para o aprimoramento continuo da satisfacdo dos
associados. A conclusao de pesquisas de satisfacdo € apresentada como uma ferramenta
valiosa para monitorar o desempenho da entidade, bem como para fortalecer o
relacionamento com os associados e garantir sua fidelizacao.

Ressalta-se que este estudo possui alguns limites, como a representatividade da
amostra e a natureza subjetiva das respostas dos participantes. Recomenda-se que as
pesquisas futuras considerem a extensdo da amostra e a combinacdo de métodos
qualitativos para aprofundar a compreensao das evidéncias dos associados.

Em suma, a pesquisa de satisfacdo dos associados revelou-se uma ferramenta
indispensavel para a Sicredi Celeiro MT/RR compreender o nivel de satisfacdo de seus
associados, identificar oportunidades de melhoria e consolidar-se como uma entidade
comprometida com a exceléncia em seus servigos e beneficios. A partir dos resultados
obtidos, espera-se que as instituicdes implementem agdes concretas para atender as

expectativas dos associados e, assim, consolidar sua posi¢do no mercado.
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