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RESUMO: Com a modernizagao do mercado, as empresas se véem na obrigacao de dar atengao
redobrada aos clientes, que estdo cada vez mais exigentes, pois, a cada dia aparecem novas
tecnologias e novos tipos de produtos e servigos. Em funcdo disso, conhecer estratégias que
garantem a manutengao e a lealdade dos clientes se tornam cada vez mais necessarias. Este
trabalho aborda a estratégia de retencao de clientes por meio de uma pesquisa, com o intuito de
descobrir a percepcao dos clientes de uma cooperativa bancaria na regidao do Alto Paranaiba.
Assim, o presente trabalho visou encontrar trés tipos de clientes, com apenas uma pergunta; os
promotores, aqueles que sdo fiéis a empresa e fazem questdo de indica-la aos amigos; o passivo,
aqueles clientes satisfeitos, mas pouco entusiasmados, que podem ser facilmente seduzidos pelo
concorrente e os detratores que sao os clientes infelizes que se encontram presos a uma relacao
ruim. Com esse propdsito, o resultado de 268 pessoas que responderam a esta pesquisa, foi de
79% de clientes considerados promotores, 14% de clientes considerados passivos, e 7% de
detratores, chegando assim, ao escore de 100%.
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ABSTRACT: With the modernization of the market, companies are under an obligation to give
extra attention to customers, who are increasingly demanding, as new technologies and new
types of products and services appear every day. As a result, knowing strategies that ensure the
maintenance and loyalty of customers is increasingly necessary. This work addresses the strategy
of customer retention through a survey, in order to discover the perception of customers of a
banking cooperative in the Alto Paranaiba region. Thus, the present work aimed to find three
types of customers, with just one question; the promoters, those who are loyal to the company
and make a point of referring it to friends; the passive, those satisfied but not enthusiastic
customers, who can be easily seduced by the competitor and the detractors who are the unhappy
customers who are trapped in a bad relationship. With this purpose, the result of 268 surveys,
79% of customers were considered promoters, 14% of customers considered passive, and 7%
detractors, thus reaching a score of 100%.
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1 INTRODUCAO

A satisfagdo € um dos indices mais importantes para uma empresa, com ele é
possivel identificar o quanto a empresa atende bem o cliente, seja por meio de seus
produtos ou até mesmo do seu atendimento. O nivel de satisfagao do cliente € necessario
para diversos fins, um deles é identificar o namero de clientes que voltariam a comprar
ou até mesmo a indicar a institui¢des para outras pessoas.

Por meio da satisfagdo de clientes o presente estudo tem como objetivo
identificar o nivel de satisfagdo dos Associados do SICOOB Credipatos — Varjao de
Minas, a fim de que seja possivel identificar maneiras para melhorar o atendimento da
ageéncia e identificar os pontos de possiveis falhas nesse quesito.

O método utilizado para conhecer este nivel de satisfacao serda o NPS — Net
Promoter Score, reconhecido mundialmente, principalmente por apresentar respostas
precisas, e de facil entendimento para os entrevistados.

O objeto de estudo, onde foi realizada a pesquisa de satisfagdo é a Cooperativa
de Crédito do Alto Paranaiba e Regido Ltda. — SICOOB CREDIPATOS, que foi fundada
em (09/05/1988, é uma cooperativa de crédito singular, filiada a Cooperativa Central de
Crédito de Minas Gerais Ltda. — SICOOB CENTRAL CREDIMINAS e integrante da
Confederagdo Nacional das Cooperativas do SICOOB — SICOOB CONFEDERACAO.
(SICOOB, 2019).

No estudo foi realizada uma pesquisa de satisfagao, medido pelo indice NPS,
para que seja possivel identificar pontos positivos e negativos em relagao ao atendimento
no posto de atendimento VARJAO DE MINAS, a pesquisa serd realizada no periodo de
agosto de 2020 a setembro de 2020.

Com a globalizacao e transformagao digital, cada vez mais foi permitido para
os consumidores acesso a varios produtos e servigos, das mais variadas opg¢des, e ainda
mais facil para que os mesmos possam fazer pesquisas sobre as empresas e prestadores
de servigos, facilitando a comparagao entre os concorrentes e analisar as avaliagdes sobre
as mesmas feitas por demais pessoas. (SEBRAE, 2015).

2 CONTABILIDADE DE INSTITUICOES COOPERATIVAS

Dentro da contabilidade de institui¢des cooperativas uma das especificidades a
se atentar na escrituragdo é no emprego da terminologia contdbil especifica para as
execugOes vistos como “Atos Cooperados” e operagdes consideradas “Atos Nao
Cooperados”, em situagdes que elas representem algum tipo de ganho econémico. As
operagOes econOmico-financeiras, que seja consequente de ato cooperado, deve
imprescindivelmente estar descrito no estatuto social. A partir de um resultado
econdmico sdo denominadas Sobras ou Perdas aquelas realizados de operagoes
consideradas, de atos cooperados. (NBC T 10.8-IT-01, 2005).

Diante disso as operagdes onde se decorre de atos ndo cooperados, devem ser
exemplificadas como receitas, custos e despesas, e 0s mesmos devem ser contabilizados
separadamente dos atos cooperativos, e se for obtido algum resultado econdmico a partir
de atos nao cooperados elas devem ser contabilizadas como Lucros ou Prejuizos.
(PORTAL DO COOPERATIVISMO FINANCEIRO, 2010).
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Se durante o exercicio contabil houver sobras, estas deverao ser divididas entre
os associados, conforme sua participagao em produgao de bens ou servigos entregues ou
realizados, salvo pela deliberacdao de forma contraria definida pelos associados na
Assembleia Geral. (PORTAL DO COOPERATIVISMO FINANCEIRO, 2010).

Diante do exposto os resultados observados em operacdes consideradas de Atos
Nao Cooperados, lucros ou prejuizos, definidos em cada exercicio social, ndo vao ser
deliberados pelos associados, e sim, se houver lucros, o valor é contabilizado ao fundo
legal, denominado de Fundo de Assisténcia Técnica, Educacional e Social (FATES). E se
ao contrario houver um resultado negativo em relagdo consequente de atos nao
cooperados, o valor sera contabilizado na Reserva Legal, se a mesma nao suportar todo
o prejuizo encontrado, o valor remanescente deve ser rateado entre os associados. (NBC
T 10.8-IT-01, 2005).

Outra particularidade desenvolvida na escrituracao contabil dessas sociedades
estd no capital social, que é construido por cotas partes, estas devem ser descritas de
forma individualizada, pois se trata de sociedade de pessoas, nelas a conta capital social
¢ movimentada constantemente de acordo com a admissao de novos cooperados que
entram como sdcios integralizando quotas conforme valores descritos no estatuto social.
E a mesma pode ser movimentada por novas inclusdes dos cooperados ja existentes na
cooperativa, mediante retencao de produgao ou servigos, ou ainda pela capitalizagao das
sobras encontradas no exercicio anterior. Ela também pode ser movimentada conforme
saida do associado perante demissao ou exclusao. (PORTAL DO COOPERATIVISMO
FINANCEIRO, 2010).

3 COOPERATIVAS

Cooperativa de acordo com SEBRAE (2017), ¢ uma organiza¢do formada por
um determinado conjunto econémico ou social, que tem como finalidade desempenhar
determinada atividade com objetivo o bem comum, elas tém como premissas: identidade
de propdsitos e interesses; acdo conjunta para contribui¢cdo e servigos; alcance de
determinado resultado 1til e solidario a todos.

O Cooperativismo tem origem nos meios populares, segundo Abrantes (2004),
significa trabalhar de forma unida e em conjunto, mas pode ser considerado como
mutualismo onde € necessdria a contribui¢ao de todos para que juntos alcancem os
beneficios individuais de cada colaborador. Esta presente na natureza em varias formas
de mutualismo, das formigas, das abelhas e até mesmo envolvendo mais de uma espécie,
ou seja, este modelo de fun¢do ndo foi elaborado pelos seres humanos. Dessa forma, é
possivel conceituar que o cooperativismo tem inicio antes mesmo dos humanos se
juntarem para desenvolver suas atividades com visao o bem comum do grupo.

Os primeiros principios que regem o cooperativismo e estao presentes nos dias
de hoje foram constituidos em 1844, os mesmos foram revistos conforme o passar dos
anos e transformagodes tanto econdmicas quanto sociais ao redor do mundo. (COUTO,
2016).

Segundo o sistema OCEMG (2018), os principios cooperativistas sao as dire¢des
guias para as quais as cooperativas coloquem seus valores na pratica. Dentre eles
podemos listar os principais:
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12 - Adesao Voluntdria e Livre, onde elas sao voluntarias e abertas para as
pessoas que tém aptidao em utilizar seus servigos e responsabilizar como cooperados.

2° - Gestao Democratica pelos Cooperados, elas tém como principio ser
controladas por seus membros que atuem efetivamente na formagao das suas politicas e
colaborem na tomada de decisoes.

3¢ - Participagao Econémica dos Cooperados, os mesmos auxiliam igualmente
para o capital das suas cooperativas, e influenciam democraticamente as decisoes. E eles
sao normalmente remunerados como condi¢do de sua adesao.

4° - Autonomia e Independéncia, este principio se d4 em questdao de que for
realizado algum acordo com outras organizagdes sejam elas publicas ou nado, ou
utilizarem capital externo, elas devem assegurar o controle democratico por seus
cooperados retendo a autonomia da cooperativa.

5?2 - Educacao, Formacao e Informacao, elas contribuem firmemente a educacao
e a formacao dos seus colaboradores e membros e tem como objetivo informar ao seu
publico e principalmente os jovens, sobre os beneficios e importancia da cooperagao.

O cooperativismo permite a unido de recursos sociais, capital financeiro e
recursos humanos, garantindo o aumento do resultado multiplicador das aplicagoes
efetuadas, garantindo a cada sdcio chance de poder gerir seus recursos financeiros tendo
a oportunidade de viabiliza-los para os proveitos dos recursos humanos e recursos
naturais, assim gerando grande possibilidade de diminuir os riscos que sao inerentes as
operagOes financeiras, tendo como responsavel pela andlise de viabilidade das propostas
a propria comunidade e consequentemente a andlise da viabilidade do empreendimento
e consequentemente sua permissao.

Com o seu surgimento foi possivel a uniao de diversas secdes que sao ligadas
ao movimento, 0 econdmico se ressalta pelos efeitos envolvidos aos varios processos que
foram adaptados que antes ndo eram possiveis devido a falta de conhecimento e
orienta¢do dos responsaveis por este novo formato de associagao. (COUTO,2016).

Para Aratjo (2011), o cooperativismo procura o bem-estar social, para com isso
as pessoas possam ser promovidas e autodesenvolvidas, para que se tornem pessoas
mais conscientes e seja instrumento para impulsionar a melhoria de vida dos cooperados
e da comunidade, atuando como uma eficiente ferramenta de inclusao social perante
dificuldades e debilitacao de trabalho.

Conforme exposto, elas sao uma jungao de pessoas que se integram
voluntariamente, e fazem suas movimentagdes através delas, estes associados-sécios,
sdo os donos da cooperativa junto uns com os outros. Elas ndo visam o lucro, por esse
motivo seus produtos e servigos, na maioria das vezes, tém precos mais acessiveis e
competitivos do que bancos tradicionais. (SEBRAE, 2017).

Seus cooperados contribuem igualmente para o capital das suas cooperativas,
onde o controlam de forma democratica e parte desse capital é propriedade comum da
cooperativa para que seja usado para alcangar o objetivo em comum, o desenvolvimento
de suas cooperativas. (COUTO, 2016).

Elas sao organizagdes que nao possuem fins lucrativos, e nao sao sujeitas a
faléncia e tem como objetivo dar melhores condi¢des para que seus socios e
colaboradores trabalhem e consigam sua renda elas nao possuem reparticao de lucros,
mas, se ao longo de sua atividade durante o exercicio contabil (janeiro a dezembro) ela
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tenha saldo positivo e suficiente para dividir entre os associados, sera denominado
sobras e as mesmas sao distribuidas conforme participagao na cooperativa. (COUTO,
2016).

Elas sdao democraticas e sua gestao € de responsabilidade dos seus membros,
que tem como funcdo participarem efetivamente na elaboracao de suas politicas e
participarem das tomadas de decisoes, cada cooperado tem direito a um voto, por este
motivo sao entendidas como uma organizacao democratica. (COUTO, 2016).

4 NET PROMOTER SCORE - NPS

Para que seja possivel calcular o indice NPS, os entrevistados sao divididos em
trés grupos, tendo como base suas respostas, os trés grupos sao os promotores, neutros
e detratores. (REICHHELD, 2011).

Aquelas pessoas que tém notas 9 ou 10 podem ser considerados promotores,
pois sao pessoas que demonstram gostar da empresa e querem manter relagao com ela.
Os que colocarem notas 7 e 8 sdo considerados neutros, pois nao ajudam nem atrapalham
na divulgacdao da marca. E aqueles que consideram notas entre 0 a 6, podem ser
chamados como detratores, pois provavelmente ndo tiveram uma experiéncia muito
agradavel e acabam de certa forma atrapalhando a imagem da empresa. (REICHHELD,
2011).

Desta forma quando se conhece os nimeros de promotores, neutros e detratores
sdo possiveis identificar o indicador NPS, a férmula utilizada nao é complicada o que
facilita na hora que a organizacao vai calcular, ela é desenvolvida por:

(N. DE PROMOTORES — N. DE DETRATORES)
N. TOTAL DE ENTREVISTADOS

Para que a pesquisa seja considerada confidvel, primeiro devem encontrar o
calculo amostral necessdrio para que os entrevistados representem a maioria dos
clientes. Um conjunto de elementos, retirados de um todo, desde que este conjunto nao
esteja vazio é considerado como amostra. A amostragem ¢ uma técnica eficaz para
recolher a amostra, 0 mesmo garante que o acaso na escolha. Deste modo todos os
elementos do conjunto tém a mesma possibilidade de ser selecionado, garantindo assim
um carater representativo da amostra. (CRESPO, 2009).

O processo de amostragem depende de técnicas de escolha entre todos os
membros da populacao de maneira que apenas aquela amostra calculada permita
concluir sobre toda a populagao analisada, para que se possa identificar a amostra
correta e confidvel € necessario descrever alguns conceitos para que seja possivel o
calculo da amostra. (CRESPO, 2009).

5 METODOLOGIA
A metodologia adotada para a realizacao da pesquisa foi o Net Promoter Score,

ou NPS, é uma estrutura metodologica que foi desenvolvida por Fred Reichheld nos
EUA, foi divulgado em um artigo da “Harvard Business Review” em 2003 (Revista da
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Universidade de Harvard — EUA), que tem como finalidade de efetuar a estimagao do
grau de fidelidade dos Consumidores de seja qual for o tipo de empresa. Ele é muito
utilizado devido a sua ampla simplicidade, agilidade e confiabilidade da metodologia.
(DUARTE, 2018).

E para Gil (2008), ela é executada por meio de matérias e documentos ja
dispostos, principalmente constituidos por livros e artigos cientificos e parte da pesquisa
exploratoria pode ser exposta como pesquisas bibliograficas.

No que se refere ao formato a qual foi realizada a analise dos componentes, foi
feito um estudo quantitativo, que conforme Gil (2008) é conceituado pela interrogagao
direta das pessoas onde o objetivo foi conhecer o comportamento das mesmas, ou seja,
submetidos a disponibilizar os dados a determinado grupo de pessoas a respeito do
problema pesquisado a fim do mesmo ser submetido a andlise quantitativa, e alcangar
as devidas conclusoes referentes aos dados coletados.

Para Gil (2008), as ciéncias sociais pressupdem que os fatos humanos sao
correlativos aos encontrados sobre a natureza, verificado sem ideais pré-concebidos e
sdo expostos a experimentagoes, evidente em formas quantitativas e definidos conforme
leis gerais.

O principal recurso metodologico utilizado para desenvolver este estudo foi a
pesquisa bibliografica, que é aquela realizada por meio dos registros liberados, em
outras pesquisas realizadas anteriormente, em documentos impressos como artigos,
teses, livros, revistas, etc. Por meio destas, sao utilizados os dados ou categorias tedricas
que foram acertadamente registrados.

Para que seja cumprido o objetivo geral do estudo, com o intuido de avaliar o
nivel de satisfagdo dos associados, foi desenvolvido um questiondrio com as seguintes
questdes: “Qual o seu nivel de satisfagdo em relagdo aos servigos prestados pelo
atendimento da agéncia” e “Qual o seu nivel de satisfagdo em relagao aos produtos
oferecidos pelo atendimento da agéncia”, sendo que os entrevistados responderam em
uma escala de 0 a 10 e justificaram sua resposta, para que dessa maneira fosse possivel
alcancar os resultados pretendidos. E por fim, os estudos realizados na pesquisa foram
necessarios para analisar o nivel de satisfacdo dos associados da agéncia SICOOB
CREDIPATOS - VARJAO DE MINAS sentem em relacio ao atendimento realizado na
mesma, através do método NPS — Net Promoter Score.

6 RESULTADOS E DISCUSSOES

No item “como esta sua satisfagdo de forma geral”, com a cooperativa, no
grafico 2,98% dos clientes entrevistados, informaram estar satisfeitos, porém deram a
nota 8, o restante dos clientes entrevistados 97,02% deles demonstraram estar muito
satisfeito com o atendimento, conforme exemplificado no grafico 1.
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Grafico 1: Nivel de satisfacao geral dos clientes

NIVEL DE SATISFAGAO DO CLIENTE EM RELACAO AO ATENDIMENTO DA
2,98%

[ Clientes satisfeitos notas 9 e 10

-Clientes satisfeitos nota 8

Fonte: dados da pesquisa.

De acordo com a primeira pesquisa, que foi o nivel de satisfagao dos clientes em
relagdo ao atendimento, podemos concluir que das 268 pessoas entrevistadas, 262 sao
consideradas promotoras, visto que estas votaram de 9 a 10 no questionario, as outras 8
pessoas votaram 8, sendo assim sdo consideradas neutras, assim 97,02% das pessoas sao
promotoras do atendimento de acordo com o NPS.

Conforme se observou nos resultados da pesquisa realizada na agéncia SICOOB
CREDIPATOS — VARJAO DE MINAS houve dezoito (18) clientes detratores.

Conforme Reichheld (2011), os detratores sdo clientes infelizes que se
encontram presos a uma relagdo ruim. As notas da pesquisa foram de 0 a 6 para ser
considerados clientes detratores. Nao possuir clientes detratores ou em percentual
abaixo de 10%, pode significar que realmente a empresa estd cumprindo um o6timo
servi¢o no mercado, ou analisar profundamente as limita¢des de pesquisa para ter uma
explicacao mais clara dos resultados apresentados.

Grafico 2: Satisfacao dos clientes em relacao aos produtos oferecidos

NIVEL DE SATISFACAO EM RELACAO AOS PRODUTOS
OFERECIDOS PELO ATENDIMENTO DA AGENCIA

Bl Clientes notas 9a 10
Il Clientesnotas7a8

% Clientes notas0 a 6

Fonte: dados da pesquisa.
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Conforme o grafico 2, quando questionados sobre se os produtos oferecidos
atendem suas necessidades, obteve-se 79% de clientes muito satisfeitos, 14% de clientes
satisfeitos e 7% que preferiram ndo se manifestar, permanecendo neutros. Ao
analisarmos essas respostas, observamos que a grande maioria se considera muito
satisfeito ou satisfeito. Sugere-se a instituicao, novas formas de andlise de crédito, bem
como a criacdo de produtos que atendam necessidades de clientes em situagao
diferenciada, entretanto em um aspecto geral os niveis de satisfagdo em relagao aos
produtos oferecidos na agéncia estao satisfatorios.

Podemos calcular o indice de NPS da referida agéncia, que é:

212 Promotores - 18 Detratores
268

= 72,38%

A partir desse calculo, podemos chegar a conclusao que o nivel de satisfagao
dos clientes em relagao ao parametro avaliado que é os produtos oferecidos na agéncia,
estdo em aspectos satisfatorios, e condicionados a um bom atendimento conforme
graficole 2.

6 CONCLUSAO

Neste estudo foi determinado quatro objetivos especificos e um objetivo geral.
Conforme proposto nos objetivos, a andlise dos dados obtidos com a pesquisa
apresentou resultados positivos para a empresa. O objetivo geral do trabalho foi
identificar o grau de satisfacdo dos clientes da agéncia do Sicoob — Varjao de Minas,
medido no periodo de agosto a setembro de 2020. O primeiro objetivo especifico foi
realizar o levantamento do ntiimero de cooperados na agéncia, para a partir disso,
calcular o nimero amostral para pesquisa. O segundo objetivo especifico foi a partir do
numero de cooperados da agéncia, mensurar o calculo amostral para aplicar a pesquisa
de satisfagao de cliente. O terceiro objetivo especifico foi estipular um calendario para
aplicagdo da pesquisa de satisfagao de cliente em relagdo aos servigos e produtos
oferecidos pela agéncia. O quarto objetivo especifico foi formatar os dados levantados
com o objetivo de apurar os resultados e obter o indice NPS — NET PROMOTER SCORE,
a fim de obter um feedback em relagao a satisfagao dos clientes atendidos na agéncia;

Apds a conclusao do presente trabalho, pode-se perceber que a pesquisa foi de
grande valia para o alcance dos objetivos, visto que foi possivel entender melhor os
clientes que até entdo a empresa tinha uma visao baixa da percepgao deles quanto aos
servigos oferecidos e até mesmo em relacdo a imagem da empresa no mercado.

Portanto, para os resultados das andlises, foi observado que os clientes em sua
maioria estdo satisfeitos com os servigos prestados, porém falta-lhes mais contato com a
empresa, ou seja, um contato que pode ser realizado através de visitas ou ligagdes
mesmo sem solicitados para informa-los sobre possiveis novidades e até mesmo para
identificar diante deles sua percep¢ao quanto ao servigo adquirido.

Diante do observado e analisado relativo aos clientes, pode-se perceber que a
empresa consegue satisfazer seus clientes de forma que os mesmos sejam indicadores
tornando-se parceiros e divulgadores para outras pessoas.
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