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RESUMO:

A pesquisa de mercado advém da importancia de compreender as necessidades e desejos dos
consumidores, se apresentando como um ferramental para que tomadores de decisdes ampliem e
aprofundem suas informagBes e atuem com maior efetividade em seus ambientes. Sob esta
perspectiva, o presente trabalho objetivou diagnosticar e avaliar a qualidade e a disponibilidade dos
servicos bancérios sob a 6tica dos usuérios de servigos financeiros do municipio de Matutina, Minas
Gerais. A pesquisa seguiu uma abordagem qualitativa e quantitativa, de natureza descritiva, onde se
utilizou para coleta de dados um questiondrio semiestruturado, aplicado a populacao
economicamente ativa do municipio. Os resultados mostram que apesar da internet ser um meio de
atendimento muito utilizado atualmente, no municipio ela € o meio menos usado, pois 0s
respondentes tém preferéncia pelo atendimento por funcionarios. Foi realizada também uma analise
sobre alguns itens que conferem satisfacdo em relacdo a qualidade e disponibilidade de servigos,
sendo assim, verificou-se que a instituicdo financeira Sicoob obteve maior desempenho
comparativamente aos demais bancos. A pesquisa permitiu apontar algumas melhorias a serem
realizadas no sistema financeiro do municipio, a fim de buscar maior satisfacdo das necessidades de
seus clientes.

PALAVRAS-CHAVE: Cooperativismo de Crédito; Satisfacéo; Servicos Bancarios; Qualidade.

ABSTRACT:

Market research comes from the importance of understanding the needs and desires of consumers,
presenting themselves as a tool for decision makers to broaden and deepen their information and act
more effectively in their environments. From this perspective, the present work aimed to diagnose and
evaluate the quality and availability of banking services from the perspective of the users of financial
services in the municipality of Matutina, Minas Gerais. The research followed a qualitative and
quantitative approach, of descriptive nature, where a semi-structured questionnaire was used for data
collection, applied to the economically active population of the municipality. The results show that
despite the fact that the internet is a medium of service currently used, in the municipality it is the least
used medium, since the respondents have preference for the attendance by employees. An analysis
was also made of some items that confer satisfaction with the quality and availability of services, and
thus, it was verified that the financial institution Sicoob performed better than the other banks. The
research allowed us to point out some improvements to be made in the financial system of the
municipality, in order to seek greater satisfaction of the needs of its clients.
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01 - INTRODUCAO

A atencdo as necessidades e desejos dos consumidores, de forma mais
direta, corresponde a uma fase relativamente recente da area de marketing
(KOTLER E KELLER, 2006), coincidente com uma tendéncia de reducdo de
margens de ganho das empresas, sobretudo por motivo de maior concorréncia
(WERNKE; LEMBECK, 2004). Neste contexto, a pesquisa de mercado se apresenta
como um ferramental para que tomadores de decisbes ampliem e aprofundem suas
informagdes e melhor compreendam seus ambientes de acdo (NIQUE; LADEIRA,
2014). Pesquisa de mercado consiste em identificar, coletar, analisar e disseminar
sistematica e objetivamente informacées do mercado (MALHOTRA; ROCHA;
LAUDISIO; ALTHEMAN; BORGES, 2005). Essas ac¢fGes auxiliam na tomada de
decisdes e se relacionam ao reconhecimento de possiveis problemas, sua resolucéo
e também ao surgimento de oportunidades.

Assim, muitas organizagcbes consideram importante compreender,
entender e acompanhar o comportamento dos consumidores, pois assim, serao
capazes de tracar melhores estratégias, a fim de aumentar o seu publico, as suas
vendas, tornando os clientes fiéis, com a satisfacdo de seus desejos e
necessidades.

A pesquisa de mercado entdo se aplica aos mais diversos campos,
inclusive no varejo, possibilitando assim identificar preferéncias dos consumidores,
comportamentos, expectativas de mercado e até mesmo eventuais modificacdes em
produtos e servicos, para que ele alcance um publico-alvo com mais efetividade.
Desse modo, ela também é utilizada, por exemplo, no varejo financeiro, de modo
especial, as cooperativas e bancos comerciais, onde ela ira auxiliar na relacdo com
0s associados e clientes, na fidelizagdo de clientes, na melhoria de seus produtos e
servigos, entre outros.

O cooperativismo enquanto movimento social e econdmico, da forma
como € conhecido atualmente, surgiu em Rochdale, na Inglaterra, e enfrentou
importantes desafios para se tornar uma referéncia no ramo dos negocios,
transformar-se em uma instituicdo de valor, de principios e acdes em prol do bem

estar social e econdmico dos individuos. Nesse ambito, o cooperativismo é uma
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ferramenta de sistematizacdo econdmica da comunidade, que ocorre através da
ajuda mutua e da colaboragdo entre pessoas. No cooperativismo, pressupde-se a
unido das pessoas, a partir de suas necessidades em comum, sejam elas sociais,
culturais ou econémicas (SICREDI, 2014).

O cooperativismo de crédito é um ramo que vem crescendo
significativamente ao longo dos anos, e, segundo a Organizacdo das Cooperativas
no Brasil (OCB, 2012), de 2002 a 2011, os numeros se mantiveram estaveis no que
diz respeito ao numero de cooperativas. Todavia, chama a atencao o crescimento do
namero de cooperados, que aumentou cinco vezes, com crescimento também no
namero de funcionarios.

No municipio de Matutina, situado na regido mineira do Alto Paranaiba,
encontra-se um Posto de Atendimento (PA) da Cooperativa de Crédito de Livre
Admissdo da Regido de Tiros e Matutina Ltda. (Sicoob Creditiros), atuante desde o
ano de 1998. Segundo informacgdes obtidas diretamente pela geréncia da Creditiros,
0 numero de cooperados vem aumentando significativamente, alcancando uma taxa
de crescimento de 50% no periodo de 2014 até meados de 2017.

Nos anos recentes, diversas outras instituicdes financeiras que atuavam
no municipio descontinuaram o atendimento, fechando as suas agéncias, de modo
que, atualmente, apenas a Creditiros continua prestando servigos financeiros com
Posto de Atendimento para a comunidade. As demais instituicdes atuantes estdo na
comunidade apenas como correspondentes bancarios, ou seja, alguma empresa
realiza a intermediacao entre os clientes e as instituicdes financeiras, o que torna a
sua prestacdo de servicos simples e limitada. Com isso, a cooperativa vem
apresentando um crescimento vertiginoso quanto ao numero de associados, de
funcionarios e de movimento financeiro.

A comunidade matutinense vem passando por uma situacao
desconfortavel, uma vez que os servigos bancarios oferecidos estédo cada vez mais
defasados, tendo que recorrer a outros municipios, representando aumento de
custos e riscos para os usuarios. No momento, a populagdo conta apenas com um
Posto de atendimento da Cooperativa Sicoob Creditiros e com correspondentes
bancarios das instituicdes: Banco do Brasil (Correios), Bradesco (Papelaria Matutina)

e Caixa Econdmica Federal (Loterias Morato).
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Diante dessas consideracdes, 0 presente artigo tem como objetivo
diagnosticar e avaliar a qualidade e a disponibilidade dos servigos bancarios sob a
Otica dos usuarios de servicos financeiros do municipio de Matutina, Minas Gerais.

Especificamente, buscou-se identificar o perfil dos usuarios bancarios;
descrever a percepcado dos usuérios em relacdo a disponibilidade dos servicos
oferecidos; identificar o grau de satisfacdo dos usuérios, em relacédo a qualidade dos
servicos bancarios oferecidos, conforme determinadas caracteristicas de perfil dos
usuarios; identificar os principais gargalos e oportunidades de melhorias dos
servicos financeiros prestados no municipio.

Pretende-se, portanto, caracterizar 0os servicos bancarios no municipio, a
partir da percepcdo dos usuarios locais, quanto a elementos como: diversidade,
qualidade, disponibilidade, entre outros, possibilitando a identificacdo, inclusive, de
implicagbes gerenciais para as instituicdes financeiras, especialmente a Creditiros,
considerando as caracteristicas de sua oferta de servi¢os e a avaliacdo dos usuéarios
no municipio.

Para atender aos objetivos da pesquisa, este trabalho esta estruturado
em mais quatro secdes, além desta introducdo. A secdo 1 aborda o referencial
tedrico utilizado pela pesquisa como embasamento de seus argumentos. Na sec¢éo
2, ha a descricdo do objeto empirico da pesquisa, bem como sera feita uma
exposicado do método, dos procedimentos e instrumentos de pesquisa utilizados
neste presente estudo. A terceira sec¢ao abordara os resultados e a ultima secéo traz

as consideracoes finais.

02 — REFERENCIAL TEORICO

O embasamento tedrico deste trabalho esta subdividido em cinco sec¢des.
A primeira secéo inicia-se pela descricdo do cooperativismo de crédito no Brasil,
assim como as suas caracteristicas. A segunda se¢do aborda o0 modo como o
cooperativismo de crédito esta inserido no sistema financeiro nacional.

A terceira, quarta e quinta sec¢des, respectivamente, abordam a pesquisa

de Marketing e seu processo, bem como o comportamento do consumidor e a
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qualidade de servigos, abordando a relacdo entre o cliente e a organizagéo na qual
ele esté inserido.

2.1 — Cooperativismo de Crédito no Brasil

A palavra cooperacao tem sentido de ajuda mutua. No cooperativismo, ha
a unido das pessoas, com 0 propoésito de se tornarem-se uma so organizacdao. Uma
cooperativa é representada por individuos com interesses sociais, politicos e
econdémicos (CRUZIO, 2005).

O cooperativismo de crédito chegou ao Brasil trazido da Europa pelo
Padre Theodor Amstad, com o propdsito de unir as economias da populacéo
imigrante, a fim de deixa-las a servico da mesma, para seu préprio desenvolvimento.
Surgiu no municipio de Nova Petrépolis (RS), no ano de 1902 (SCHARDONG,
2002).

As cooperativas de crédito se tornaram instituicdes de grande influéncia,
tanto social, quanto econdmica dentro das comunidades, pois elas permitem que
ocorra a Uutilizagdo dos recursos publicos, como por exemplo: linhas de
financiamentos, ligadas a politicas publicas, e também recursos privados, como:
aplicacdes dos associados e tomada de empréstimos, se tornando responsaveis
pelos riscos, em beneficio da sociedade onde a mesma se desenvolveu (OCB,
2008).

No principio, com todos os obstaculos, as cooperativas vivenciaram um
periodo de expansao dentro de muitas comunidades brasileiras, mas, sua ascensao
foi comprometida, devido a regulamentacdo, um tanto restritiva do Governo Federal.
Apesar disso, na década de 1980, o ramo de crédito contava com cerca de 430
cooperativas de crédito, aumentando bastante seu niumero no decorrer dos anos,
chegando em 2006 a 1.452 cooperativas, além de 2.340 PAC’s (Ponto de
Atendimento Cooperativo), gerando assim, milhares de empregos diretos (OCB,
2008).

As cooperativas de crédito, segundo o Banco Central do Brasil (BACEN,

2008) sao definidas como:
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instituicbes constituidas sob a forma de sociedade cooperativa, tendo por
objeto a prestacao de servicos financeiros aos associados, como concessao
de crédito, captacdo de depdsitos a vista e a prazo, cheques, prestacdo de
servicos de cobranca, de custddia, de recebimentos e pagamentos por
conta de terceiros, sob convénio com instituicdes financeiras publicas e
privadas e de correspondente no pais, além de outras operacdes
especificas na legislacao.

As sociedades cooperativas sdo apoiadas por dois 6rgaos superiores que
auxiliam e orientam as atividades de cunho cooperativo. O primeiro é a Organizacao
das Cooperativas do Brasil (OCB), 6rgdo maximo que representa as cooperativas no
Brasil, a qual é responséavel por fomentar e potencializar os ideais cooperativistas,
promover e defender os interesses desse sistema desenvolvendo ambientes
favoraveis por meio da representacédo politico-institucional (OCB, 2017).

O segundo € o Servico Nacional de Aprendizagem do Cooperativismo
(SESCOOP) é um o6rgdo que tem como responsabilidade capacitar, orientar,
coordenar, colaborar e promover o aperfeicoamento da gestdo nas sociedades
cooperativas, desde o ambiente organizacional até a formacéo profissional dos
individuos envolvidos no sistema (OCB, 2017).

De acordo com o Fundo Garantidor do Cooperativismo de Crédito
(FGCOOP, 2017), as cooperativas de crédito s6 podem operar em municipios que
estejam preditos no estatuto social, e a adesdo de membros é limitada a pessoas
gue atendam a condicdo de vinculo associativo, exceto as cooperativas de livre
admisséo de associados. Assim sendo, as cooperativas operam dentro dos seus
limites de atuacao, o que de certa forma contribui para o desenvolvimento local, pois
os fundos captados ali serdo aplicados na proépria regido, criando assim um vinculo
com a comunidade (FGCOOP, 2017).

No entanto, os sistemas (Sicoob, Sicredi, Unicredi) viabilizam os servigos
em areas geograficas mais abrangentes, mesmo s6 podendo operar em municipios
previstos no estatuto, eles criaram meios de levar os seus servicos a diversas
regides do pais. Um exemplo disso é o Banco Cooperativo do Brasil S/A (Bancoob),
gue € um banco comercial privado, criado pelas cooperativas centrais de crédito do
Sicoob (SICOOB, 2017).

O Bancoob atua como uma entidade que tem por objetivo ofertar servigos

e produtos financeiros para as cooperativas, com o intuito de aumentar os negoécios
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e atender a uma maior gama de clientes. Além de ofertar produtos, o Bancoob faz
com que as cooperativas se aproximem das outras instituicdes financeiras atuantes
no mercado, oferecendo uma seérie de cartdbes de crédito, poupanca, linhas de
créditos, fundos de investimentos, entre outros, a fim de deixar as cooperativas mais
competitivas e participantes no mercado (SICOOB, 2017).

O sistema cooperativo brasileiro € fundamentado na Lei 5.764/71, onde
se institui o regime juridico dessas sociedades e da outras providéncias. As
cooperativas de crédito sao fiscalizadas e controladas pelo Banco Central do Brasil
(BACEN, 2017).

As cooperativas de Crédito atuam de maneira similar aos bancos,
oferecendo basicamente 0os mesmos servicos, e elas se embasam nos principios
cooperativistas que sao: “adesao livre e voluntaria; gestdo democratica; participagao
econdmica dos membros; autonomia e independéncia; educacdo; formacdo e
informacéo; intercooperagao e interesse pela comunidade” (FGCOOP, 2017).

Além de fazer parte das organizacfes de representacdo, dada a natureza
de seus negdcios, as cooperativas de crédito sdo submetidas as regras do Sistema
Financeiro Nacional, que conferiu ao Banco Central a responsabilidade de regular e
fiscalizar as instituigcdes financeiras, entre elas, as cooperativas de crédito. O Banco
Central também € responsavel por autorizar 0os atos societarios, a reforma do

estatuto social, mudanca de objeto social, entre outros (BACEN, 2017).

2.2 — Sistema Financeiro Nacional

O Sistema Financeiro Nacional (SFN) é o “conjunto de instituicdes
financeiras e instrumentos financeiros que visam transferir recursos dos agentes
econdmicos (pessoas, empresas, governo) superavitarios para os deficitarios”. Esta
vinculado a Constituicdo Federal de 1988, que o regulamenta (NETO, 2011,
SCHARDONG, 2002).

De acordo com Braun (2012), dentro do Sistema Financeiro Nacional
existem os intermediadores financeiros, que s&o responsaveis pela captacdo de
recursos e sua transferéncia a agentes, através de empréstimos ou financiamentos.

Nesse grupo estdo a Caixa Econdmica Federal e os bancos comerciais.
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O SFN segundo o BACEN (2017) é dividido em Orgaos normativos,
supervisores e operadores. Os 6rgdos normativos sdo aqueles responsaveis por
ditar as regras para o bom andamento do Sistema Financeiro Nacional. O principal
orgdo normativo do sistema é o Conselho Monetario Nacional (CMN), que é
considerado o 6rgdo maximo do SFN e responsavel por fixar as diretrizes da politica
monetéria, de crédito e cambial do Brasil. Tem por objetivo a estabilizacdo da moeda
e 0 crescimento social e econdémico do pais.

Os orgaos supervisores sdo formados pelas instituicdes que atuam para
gue tanto os componentes do SFN, quanto os cidadaos, sigam as regras ditadas
pelos 6rgdos normativos. Os érgaos supervisores predominantes sdo o Banco
Central do Brasil (BC) e a Comissdo de Valores Mobiliarios (CVM). O BC é
encarregado pelo comando da inflacdo no Brasil, é responsavel também pelo
controle da moeda na economia, a fim de estabilizar os precos, além de ser
incumbido de supervisionar as organizacdes financeiras (BACEN, 2017).

A CVM, também é um orgao supervisor, orientado pelo CMN, ligada ao
Ministério da Fazenda. Objetiva regulamentar e controlar o mercado mobiliario,
especialmente de acdes, debéntures e outros titulos emitidos por Sociedades
Andnimas (NETO, 2011).

E por fim, temos os 6rgdos operadores, que sdo aqueles responsaveis
por lidar propriamente com o publico, atuando como agente intermediario financeiro.
Os principais 0Orgados operadores s&o: Bancos e Caixas Econbmicas;
Administradoras de Consorcio; Bolsa de Valores; Corretoras e Distribuidoras;
Cooperativas de Crédito, entre outros (BACEN, 2017).

Dentro dos 6rgaos operadores, temos as cooperativas de crédito. Elas
sdo monitoras pelo Banco Central e dentro do SFN, tem por objetivos: captacédo de
recursos sob a forma de depoésitos & vista e a prazo, unicamente de associados;
captacdo de recursos de outras organizacdes financeiras, para empréstimos aos
seus associados; financiamentos de atividades a seus associados, entre outros
(SCHARDONG, 2002).

As cooperativas de Crédito, no que diz respeito aos depdsitos bancarios,

sdo protegidas pelo FGCOOP, orgao responsavel pela garantia dos depositos e
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pelos créditos que forem retidos nas cooperativas singulares de crédito e nos
bancos cooperativos (BACEN, 2017).

2.3 — Comportamento do Consumidor

A efetividade do processo de marketing esta associada ao
comportamento do consumidor, assim, se torna essencial estudar este
comportamento, pois ele passa por um processo que envolve varios fatores, que irdo
defini-lo, para que depois este possa ser analisado com mais clareza (MALHOTRA
et al., 2005).

Partindo-se da necessidade de estudar o comportamento dos
consumidores, Kotler e Keller (2006) definem que o comportamento de compra do
consumidor pode ser influenciado por fatores culturais, sociais, pessoais e
psicolégicos e esses fatores fornecem as empresas sugestdes para que elas
possam atingir e servir os clientes de maneira efetiva. Ainda segundo os autores, 0s
fatores culturais sdo os que mais exercem influéncia no comportamento, nos desejos
e necessidades dos consumidores, pois, a medida que uma crianca cresce, ela
absorve os valores, as preferéncias, as percep¢des de seus familiares, passando
assim a ter necessidades e desejos diferentes de uma crianca de outra familia.
Subculturas como, religido, nacionalidade, grupos sociais, também tem muita
influéncia sobre o comportamento.

O marketing tem por objetivo ter conhecimento e entendimento sobre o
cliente, a fim de que o produto ou servico se adeque a ele, e se venda sozinho
(KOTLER; KELLER, 2006). Assim, se 0s consumidores tiverem experiéncias
positivas com o0s produtos ou servicos, eles poderdo repetir a compra, e se
houverem experiéncias negativas, as compras serdo desestimuladas (COBRA,
2007).

Para que uma empresa garanta sucesso, € preciso que ela conheca os
processos ligados a decisdo de compra do consumidor, a fim de compreender as
experiéncias ligadas ao uso de um produto ou servico (KOTLER; KELLER, 2006).
Assim, foi desenvolvido um modelo, de cinco etapas, para se entender melhor esse

processo, conforme Figura 01.:
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Figura 01: Modelo das cinco etapas do processo de compra do consumidor

Fonte: Kotler e Keller, 2006, p.189.

7

O reconhecimento do problema é a fase inicial do processo, onde o
consumidor reconhece um problema ou necessidade, podendo ser essa
necessidade de carater interno ou externo. A busca de informacdes compreende a
procura de informacdes sobre o produto ou servico. A fase de avaliacdo das
alternativas corresponde a avaliacdo de todas as alternativas de compra
encontradas na etapa anterior. A decisdo de compra € entendida como a fase em
que ha a decisdo sobre o melhor produto, de acordo com a satisfacdo das
necessidades, e por fim, ha o comportamento p6s compra, onde apoés a efetivacéo
da compra, séo fornecidas informacdes que irdo satisfazer o cliente em relagéo a
sua escolha (KOTLER; KELLER, 2006).

A pesquisa de marketing é considerada por muitos autores como uma das
linhas de estudo mais relevantes dentro da area do marketing. Responséavel por
fornecer informacdes as instituicdes, que as direcionardo a todas as atividades
ligadas ao marketing dentro da empresa, informacdes essas relacionadas aos
consumidores, aos canais de distribuicdo, a concorréncia, ao que esta entrando e
saindo do mercado (MALHOTRA et al., 2005).

Uma das maneiras de conceituar pesquisa de marketing € caracteriza-la
como um processo que busca obter, coletar, processar e analisar todas as
informacdes, no que diz respeito a tomada de decisdo, além disso, ainda dispbe-se
a realizar a disseminagdo das informacdes, com a finalidade de prestar auxilio nos
problemas gerenciais das instituicbes quanto a problemas e oportunidades
(MALHOTRA et al., 2005; NIQUE; LADEIRA, 2014).
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Os problemas normalmente levam as oportunidades. A pesquisa visa
identificar o porqué da ocorréncia do problema e busca a solugdo para esse
problema (MALHOTRA et al., 2005).

Dentro do processo da pesquisa, cabe as organizacbes tomar algumas
decisdes, entre elas, definir se as informacdes necessérias serdo coletadas, ou se
utilizardo as ja existentes. Também devem estabelecer a abordagem a ser aplicada
(observacéao, grupo focal, levantamento de dados), e ainda, escolher o instrumento
de pesquisa (questionario, entrevista) que sera empregado (KOTLER; KELLER,
2006).

A pesquisa de marketing pode ajudar no tratamento da selecao,
categorizacdo de publicos-alvo, para dai direcionar produtos ou servicos,
comunicacado, propagandas, de maneira que as instituicbes aumentem sua carteira
de clientes (KOTLER; KELLER, 2006).

2.4 — Qualidade de Servicos

Servigo pode ser definido como o produto concebido pelas atividades que
englobam uma relacdo entre o fornecedor e o cliente e por atividades proprias do
fornecedor para satisfazer as necessidades e desejos de seus clientes (PALADINI,
2012).

O termo qualidade pode ser definido como um conjunto de caracteristicas
de um produto ou servi¢o, que sdo capazes de atingir a satisfacdo das necessidades
declaradas ou implicitas. Uma instituicdo que satisfaz a maior parte dos desejos e
necessidades dos clientes, no decorrer do tempo, € titulada como uma organizacao
de qualidade (KOTLER; KELLER, 2006).

Qualidade do servico pode ser classificada a partir da confrontacdo da
percepcdo do servico que foi fornecido, com a perspectiva do servico desejado.
Quando o servigo supera as expectativas, ele pode ser percebido como algo que
possui uma qualidade extraordinaria, caso contrario, se o servico ndo é compativel
com as expectativas, a sua qualidade passa a ser vista como algo intoleravel
(FITZSIMMONS; FITZSIMMONS, 2000). Nesse contexto, Kotler e Keller (2006),
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também enfatizam que a qualidade do produto ou servico existe, quando as
expectativas sao atendidas, ou quando sao excedidas.

Existem duas dimensdes relacionadas a qualidade do servigo assim como
ela é percebida pelos clientes, a dimensao funcional e a técnica. A dimensao
funcional relaciona-se ao modo como o consumidor entende e aprecia a qualidade
do servigo. J4& a dimensdao técnica, corresponde ao método de producdo do servigo
(GRONROOS, 1993 apud BRAUN, 2012).

No campo das cooperativas de crédito algumas pesquisas ja foram
realizadas, a fim de medir a qualidade dos servicos, como Pereira (2008), que
analisou a qualidade percebida dos servicos prestados por uma cooperativa de
crédito rural, de uma cooperativa de crédito de Minas Gerais, através de uma
pesquisa com seus associados. Através de uma analise dos resultados, foi possivel
verificar que para os cooperados, a qualidade geral percebida é satisfatéria, porém
para alguns dos clientes, que se mostraram mais exigentes, a qualidade geral ndo
foi satisfatoria, indicando assim, que existem quesitos que precisam ser melhorados
dentro do sistema.

Paula e Almeida (2016) estudaram a qualidade dos servi¢cos bancarios em
uma agéncia situada em Recife (PE). Este estudo foi realizado com clientes e
funcionarios e foi utilizado o método SERVQUAL de andlise da qualidade, que
identificou tanto as expectativas, quanto as percepc¢des dos entrevistados. Por meio
dos resultados desta pesquisa, identificou-se que para os clientes e usuarios dos
servicos financeiros, os elementos considerados mais importantes que conferem
qualidade na prestacdo de servicos sdo a confiabilidade nos funcionarios e nas

transicOes e também agilidade referente a prestacao de servicos.
3 — PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS
3.1 — Abordagem de pesquisa e campo empirico
A pesquisa pode ser definida como um processo racional e sistematico,

gue visa buscar respostas para os problemas propostos. Ela pode ser composta por

vérias etapas, que vao desde a formulacdo do problema a andlise, discusséo e
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apresentacao dos resultados (GIL, 2007). O presente estudo se classifica como uma
pesquisa qualitativa e quantitativa, de carater descritivo.

A pesquisa descritiva visa descrever as caracteristicas de certos
fendbmenos, a fim de estabelecer relacdes entre as variaveis existentes no estudo.
Além de dispor de objetivos bem claros e definidos (NIQUE; LADEIRA, 2014;
TRIVINOS, 1987).

A pesquisa gqualitativa tem por objetivo a coleta, o tratamento e a analise
de dados através de pontos particulares da veracidade humana e social, por meio da
percepcdo das experiéncias, valores, desejos e significados (NIQUE; LADEIRA,
2014).

A pesquisa referente a este trabalho foi realizada na cidade de Matutina,
regido do Alto Paranaiba, em Minas Gerais, que tem uma populacdo de cerca de
3850 habitantes (IBGE, 2017). O estudo foi realizado com a populagcao
economicamente ativa do municipio, a fim de analisar a qualidade e disponibilidade
dos servicos bancarios oferecidos para a mesma.

A cidade foi criada por volta de 1850, sendo elevada a categoria de
municipio com denominagéo de Matutina, pela lei estadual n° 1039, de 12/12/1953.
A economia do municipio se baseia essencialmente na criacdo de gado de corte, na
pecuaria leiteira, na cafeicultura, na agricultura, entre outros. As inddstrias que mais
se destacam no municipio sdo as de laticinios, que se destacam na geracdo de
empregos, na producao e exportacao de seus produtos (MATUTINA, 2017).

Outros setores de relevancia na economia da cidade sdo as empresas
que fabricam racbes, o artesanato local, através da producdo de cintos, bolsas e
bancos de couro, tapecaria de algodédo e miniaturas de madeira trabalhadas a méao
(MATUTINA, 2017).

O sistema financeiro de Matutina atualmente € representado pela
Cooperativa de Credito de Livre Admissdo da Regido de Tiros e Matutina LTDA
(Sicoob Creditiros) e por correspondentes bancérios do Bradesco, Banco do Brasil e
Caixa Econdmica Federal.

O Sicoob Creditiros tem sede na cidade de Tiros, Minas Gerais e segundo
dados obtidos pela geréncia, foi fundado em 1992, na cidade de Tiros, levando um
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Ponto de Atendimento para Matutina em 1998. Atualmente, o ponto de atendimento
de Matutina conta com cerca de 1.063 associados.

O Banco do Brasil € representado pela agéncia dos Correios, atuando no
municipio desde 2012. A loteria atua como representante da Caixa Econdmica
Federal e a nova geréncia estd atuando desde outubro de 2017, devido ao
fechamento e depois reabertura da mesma. Os atendimentos do Bradesco sé&o
realizados em uma papelaria, atuando desde julho de 2017, devido ao fechamento

de um Ponto de Atendimento do Bradesco, em maio de 2017.

3.2 — Amostragem, Coleta e Andlise de Dados

Para a coleta de dados utilizou-se um questionario semiestruturado, com
questdes fechadas e abertas, que foi aplicado diretamente aos clientes bancérios da
cidade de Matutina. A coleta de dados foi aleatéria, e a partir dessa aleatoriedade os
respondentes foram categorizados em perfis profissionais, uma vez que o publico-
alvo da pesquisa € a populacdo economicamente ativa e ndo os clientes de um
banco em particular.

Considerou-se como universo a populacdo economicamente ativa do
municipio, que de acordo com o IBGE (2017), € representada por 46,6% da
populacdo. Sendo a amostragem estatisticamente definida com um nivel de
confianca de 95%, com margem de erro de 5%, a amostra da pesquisa entédo foi
composta por 220 respondentes.

Buscou-se analisar a profissdo dos respondentes conforme a instituicao
financeira na qual ele é cliente. Assim que a pesquisa foi finalizada, a organizacédo e
tabulacao dos dados se deu através de planilhas eletrénicas, por meio da criacao de
tabelas e graficos. O teste t de Student também foi aplicado, buscando testar
diferencas de meédias dos dados, além de adotar os recursos de estatistica
descritiva, que tem o objetivo de descrever e resumir dados de mesma natureza,
dando a possibilidade de uma visdo mais ampla deles organizando-os de trés
maneiras diferentes, por grafico, tabela e medidas descritivas (JANEIRO et al.,
2005).
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O questionario também contou com questdes abertas e essas questdes
foram tratadas de acordo com a técnica de andlise de contetdo (BARDIN, 2009),
seguindo uma categorizacao, até chegar as seis principais dimensfes analisadas:
mais agéncias, atendimento, estrutura fisica, variedade de servicos, dinheiro

disponivel para saque e nimero de funcionarios.

04 — RESULTADOS E DISCUSSOES

Este estudo teve como objetivo diagnosticar e avaliar a qualidade e a
disponibilidade dos servicos bancarios sob a 6tica dos usuarios de servicos
financeiros do municipio de Matutina, Minas Gerais.

Os resultados foram divididos em quatro sessdes: a primeira é referente
ao perfil dos respondentes, a segunda se relaciona com uma descricdo da
percepcao dos usudrios, em relacdo a disponibilidade dos servicos oferecidos. A
terceira diz respeito a uma andlise do grau de satisfacdo dos usuarios, em relacéo a
qualidade dos servicos e a quarta sessao se relaciona com a identificacdo das

oportunidades de melhoria no sistema financeiro do municipio.

4.1- Perfil da Amostra

Da amostra formada por 220 respondentes, 129 sdo do sexo feminino
(58,64%) e 91 sdo do sexo masculino (41,36%). Em relacdo a faixa etaria dos
entrevistados, percebe-se que ha maior frequéncia dos entrevistados com idade
entre 30 a 50 anos, representando aproximadamente 49,54% dos entrevistados.

Com relacdo ao estado civil dos respondentes, cerca de 55,91% sé&o
casados, 0 que representa 123 pessoas. Seguido de 67 solteiros ou em uniao
estavel, o que equivale a 30,45% da amostra. Em relacdo a renda, identificou-se que
46,82% dos entrevistados possuem renda de 1 a 3 salarios minimos. Em seguida,
32,73% com renda de 3 a 5 salarios. Quanto a atividade principal exercida por cada
respondente, observou-se que os funcionarios publicos e os prestadores de servigos

Sao 0s que mais se destacam, equivalendo a 23,64% e 19,09% do total da amostra,

respectivamente.
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A instituicdo financeira com maior clientela foi o Sicoob Creditiros, sendo
a categoria profissional de maior frequéncia a de prestadores de servicos. Em
seguida vem o Bradesco, que conta em sua maioria com funcionarios publicos.
Destaca-se também a Caixa Econdmica Federal, com apenas 3 clientes. Vale
ressaltar, que muitos usuarios séo clientes de mais de uma instituicio bancéria,

conforme Tabela 01.

Tabela 01 - Distribuicéo de frequéncia da profissdo dos pesquisados em relagdo a instituigdo na qual
€ cliente

InstituicBes financeiras nas quais 0s usuarios sao clientes

Banco do Bradesco Caixa Outros Sicoob Total
Brasil Econbmica Creditiros
Aposentado n. 4 4 0 1 13 22
% 16,67% 7,14% 0,00% 16,67% 9,92% 10,00%
Autdbnomo n. 2 5 0 0 14 21
% 8,33% 8,93% 0,00% 0,00% 10,69% 9,5%
Comerciante n. 3 7 1 0 18 29
% 12,5% 12,5% 33,33% 0,00% 13,74% 13,2%
2 Estudante n. 2 7 0 0 13 22
@ % 8,33% 12,5% 0,00% 0,00% 9,92% 10,00%
S Funcionario Publico n. 9 16 1 5 21 52
a % 37,5% 28,57% 33,33% 83,33% 16,03% 23,6%
Outros n. 0 2 0 0 10 12
% 0,00% 3,57% 0,00% 0,00% 7,63% 5,5%
Prestador de Servicos n 1 10 0 0 31 42
% 417% 17,86% 0,00% 0,00% 23,67% 19,1%
Produtor Rural n. 3 5 1 0 11 20
% 12,5% 8,93% 33,33% 0,00% 8,4% 9,1%
Total n 24 56 3 6 131 220
% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

Nota: n., nimero de respondentes referentes a cada instituicdo. Fonte: Dados da pesquisa.
Matutina/MG — 2017

As instituicdes financeiras cujos respondentes sao clientes, também foram
analisadas segundo a demanda de clientes de cada instituicdo, ou seja, conforme as
necessidades sejam elas diarias de ir até uma instituicdo para a realizacdo de um
servico. Assim sendo, cerca de 109 entrevistados séo clientes do Sicoob Creditiros,
e ao mesmo tempo, utilizam seus servi¢os, conforme a sua demanda. Enquanto o
Bradesco possui 43 clientes que também utilizam seus servigos, seguido pelo Banco

do Brasil, com 19 clientes, conforme a Tabela 02.
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Tabela 02 - Distribuicéo de frequéncia da instituicdo na qual é cliente em relagao a instituicdo mais
utilizada conforme a demanda por servicos
InstituicBes mais utilizadas conforme a demanda por servigcos

Banco do Bradesco Caixa Outros Sicoob Total
Brasil Econbmica Creditiros
Banco do Brasil n. 19 2 0 1 2 24
© % 90,5% 3,03% 0,00% 8,33% 1,68% 10,90%
= Bradesco n. 1 43 0 5 7 56
= % 4,75% 65,16% 0,00% 41,67% 5,88% 25,40%
s o Caixa n. 0 1 1 0 0 2
S ¢ Econdmica
%% % 0,00% 1,51% 50,00% 0,00% 0,00% 0,90%
‘5 Outros n. 0 0 0 6 1 7
= % 0,00% 0,00% 0,00% 50,00% 0,84% 3,20%
2 Sicoob n. 1 20 1 0 109 131
Creditiros
% 4,75% 30,3% 50,00% 0,00% 91,6% 59,60%
Total n. 21 66 2 12 119 220
% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

Nota: n., nimero de pesquisados. Fonte: Dados da pesquisa. Matutina/MG — 2017.

4.2 — Disponibilidade dos Servigos Oferecidos

Com a pesquisa de mercado € possivel identificar preferéncias dos
consumidores, comportamentos, expectativas do mercado e até mesmo eventuais
modificacdes em produtos e servicos, para que ele alcance um publico-alvo com
mais efetividade (KOTLER; KELLER, 2006).

Desse modo, a pesquisa buscou identificar qual o meio de atendimento
mais utilizado pelos clientes bancarios do municipio. Assim, a partir do Gréfico 01, é
possivel observar que o meio mais utilizado é o atendimento por funcionarios, que
corresponde a 47% do total. O segundo mais usado € o autoatendimento, com 35%

do uso e em seguida o Banking (internet) representando 18%.
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Gréfico 01 - Perfil de uso dos servicos bancarios
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Fonte: Dados da pesquisa. Matutina/MG — 2017.

7

Para as organizacdes, € importante compreender o comportamento de
seus consumidores, para delimitar melhor suas estratégias, atingir seu publico,
aumentar suas receitas e vendas, através da satisfacdo de seus clientes (KOTLER,;
KELLER, 2006). Assim sendo, neste topico, apresentam-se as variagcbes nos
indicadores de satisfacdo em relacdo a disponibilidade de produtos e servicos no
municipio, tanto para a cooperativa Sicoob Creditiros, quanto para os demais bancos
(Caixa Econémica, Bradesco, Banco do Brasil). Foram atribuidas notas de 1 a 10
para todos os itens e a seguir foi feita a média destas notas.

Analisando as médias conferidas a cooperativa, observa-se que houve
uma variacdo nas meédias de 6,00 a 8,1. Desse modo, percebe-se que o0s
cooperados encontram-se mais satisfeitos em relacdo ao treinamento dos
funcionarios e também com o ambiente fisico e os aspectos que necessitam ser
melhorados séo a disponibilidade de produtos e servicos e o tempo de espera nas
filas, conforme Tabela 03.

Tabela 03 - Média dos Indicadores de satisfagdo em relacédo a disponibilidade de produtos e servigos
Sicoob Creditiros

Instal. Tempo Disponibil. Horario Treinamento  Variedade Ambiente  Caixas
Bancarias Espera  Prod./Serv. Atendim.  Funcionarios Prod./Serv. Fisico Eletr.
7,7 6,6 6,0 6,85 8,1 7,76 7,95 7,4

Fonte: Dados da pesquisa. Matutina/MG — 2017

Com relacdo aos demais bancos, é possivel verificar que as médias estdo
menores, se comparadas ao Sicoob Creditiros. Assim, € possivel verificar que ha
uma maior caréncia de melhorias relacionadas aos demais bancos, onde as médias

variaram de 3,26 a 6,85.
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Percebe-se que os clientes estdo mais satisfeitos, mesmo com as médias
ndo sendo satisfatérias, em relacdo ao horario de atendimento e também ao
treinamento dos funcionarios e menos satisfeitos com os caixas eletrénicos e com o
tempo de espera nas filas, de acordo com a Tabela 04.

Tabela 04 - Média dos Indicadores de satisfagdo em relacédo a disponibilidade de produtos e servigos
Demais Bancos

Instal. Tempo  Disponibil. Horario Treinamento Variedade Ambiente Caixas
Bancarias Espera Prod./Serv. Atendim. Funcionarios Prod./Serv. Fisico Eletr.
6,1 5,62 6,0 6,85 6,27 5,5 5,6 3,26

Fonte: Dados da pesquisa. Matutina/MG — 2017

Todavia, foram aplicados testes estatisticos, para verificar se ha uma
diferenca estatistica entre as médias do Sicoob e dos Demais Bancos, haja vista que
as meédias tiveram diferencas significativas. Assim, foi utilizado o Teste t, adotando-
se um nivel de significancia de 5,00%, o t teve valor de 0,011205, o que implica que
a hipotese nula ndo pode ser rejeitada, sendo assim, a diferenca entre as médias
ndo é significativa. Entdo, estatisticamente, as médias do Sicoob ndo sdo maiores
que as médias dos demais bancos, com relacdo aos indicadores de satisfacéo.

Servico pode ser definido como o produto concebido pelas atividades que
englobam uma relacédo entre o fornecedor e o cliente e por atividades préprias do
fornecedor para satisfazer as necessidades e desejos de seus clientes (PALADINI,
2012). Assim sendo, foi realizada uma avaliagdo sobre quais seriam o0s dois
produtos e/ou servicos que 0s entrevistados consideram mais importantes dentro
das agéncias bancarias, a fim de avaliar também a sua disponibilidade para os
clientes.

Considerando o0s dados da pesquisa, reconheceu-se que 0S
produtos/servicos mais importantes na visdo dos respondentes Sdo 0S Servigcos no
caixa, que corresponde a 26% do total dos entrevistados e recebimento do salério,

que representa 23%, conforme Grafico 02.
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Gréfico 02 - Servicos considerados mais importantes dentro das agéncias bancarias
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Fonte: Dados da pesquisa. Matutina/MG — 2017

Assim, desperta a atencédo o fato de que apesar de contar com uma
populacao significativa de idosos, eles ndo considerarem a previdéncia como um

dos servicos mais importante dentro das agéncias.

4.3 — Satisfagdo dos Usuarios em Relacdo a Qualidade

Qualidade, de acordo com Kotler e Keller (2006), pode ser definida como
um conjunto de caracteristicas de um produto ou servico, que tem capacidade de
trazer a satisfacdo das necessidades declaradas ou implicitas. Assim, se as
organizacdes sdo capazes de satisfazer pelo menos parte dos desejos e
necessidades dos seus clientes, sdo consideradas organizacdes de qualidade.

Desse modo, neste ponto, sdo apresentadas as variagbes nos
indicadores de satisfacdo em relacdo a qualidade dos produtos e servicos oferecidos
no municipio, onde foram atribuidos tanto valores para o Sicoob Creditiros e também
para os demais bancos (Caixa Econdmica, Bradesco, Banco do Brasil).

Assim sendo, analisando as médias do Sicoob Creditiros, percebe-se que
elas variam de 6,58 a 8,46, onde o0s cooperados estdo mais satisfeitos com
referéncia ao profissionalismo dos funcionarios e menos satisfeitos com a
comodidade (acessibilidade e estacionamentos).

Tabela 05 - Média dos Indicadores de satisfagdo em relacéo a qualidade de produtos e servigos
Sicoob Creditiros

Localizacéo Comodidade Organizacéo Interna Profissionalismo

8,4 6,58 7,85 8,46

Fonte: Dados da pesquisa. Matutina/MG — 2017
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Foi possivel verificar também que as médias auferidas aos demais
bancos, em relacdo a qualidade, tiveram uma variacdo de 4,7 a 6,96. Assim sendo,
os clientes estdo mais satisfeitos em relacdo a localizacdo dos bancos e menos
satisfeitos com a comodidade oferecida pelas instituicdes.

Tabela 06 - Média dos Indicadores de satisfagdo em relacao a qualidade de produtos e servigcos
Demais Bancos

Localizacdo Comodidade Organizacgéo Interna Profissionalismo
6,96 4,7 5,86 6,61

Fonte: Dados da pesquisa. Matutina/MG — 2017

Utilizou-se também o Teste t de Student, onde foi adotado um nivel de
significancia de 5,00%, o t teve valor equivalente a 0,000103. Assim, a hipétese nula
nao pode ser rejeitada, sendo assim, a diferenca entre as médias nao € significativa.
Entdo, estatisticamente, as médias do Sicoob ndo sdo maiores que as médias dos
demais bancos, com relag&o aos indicadores de satisfagéo.

Qualidade do servico pode ser classificada a partir da confrontacdo da
percepcdo do servico que foi fornecido, com a perspectiva do servico desejado.
Quando o servigo supera as expectativas, ele pode ser percebido como algo que
possui qualidade, caso contrério, se 0 servico ndo é compativel com as expectativas,
a sua qualidade passa a ser vista como algo intoleravel (FITZSIMMONS,;
FITZSIMMONS, 2000).

Considera-se importante saber a relacdo entre qualidade e a profissdo do
respondente, uma vez que a partir dessa relacdo as instituicbes poderédo saber qual
0 publico-alvo que deve ser foco de cada produto, servico e também saber o que
cada publico considera como fator que confere qualidade as instituicdes.

Sendo assim, foi feita uma avaliacdo sobre os itens que na opinido dos
respondentes sdo responsaveis por conferir qualidade as organizacfes. Buscou-se
analisar a profissdo dos respondentes de acordo com o0s dois principais itens que
mais conferem qualidade em relacdo a alguns aspectos, sendo eles: aspectos
internos, atendimento e produtos e servigcos. Assim, para diferentes aspectos,
somaram-se as duas principais escolhas, em ordem de importancia.

Foi possivel verificar que para os aposentados, 0s aspectos que mais
conferem qualidade as agéncias sdo: agéncias limpas, amplas e bem organizadas

(11,67%) e disposicdo dos funcionarios para atender (10,79%). Em relagdo a
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categoria dos autbnomos, eles consideram tarifas compativeis com o mercado
(12,21%) e funcionérios em namero apropriado (11,28%).

Os comerciantes, responderam que agéncias limpas, amplas e bem
organizadas (15,83%) é o primeiro item que confere qualidade as instituicfes,
seguido pelos funcionarios com conhecimento e habilidades devidos (13,85%). J&
para os estudantes, os aspectos considerados foram disposicdo dos funcionarios
para atender (12,23%) e funcionarios em numero apropriado (11,28%).

Para os funcionarios publicos, os dois aspectos estdo relacionados aos
servicos e produtos, sendo eles: tarifas bancérias compativeis com o mercado
(25,95%) e variedade de formas de acesso ao servico (24,14%). A atividade
principal, categorizada como outros considerou que funcionarios em numero
apropriado (8,27%) e variedade de formas de acesso aos servicos (6,90%) sédo os
itens que mais conferem qualidade as organizages financeiras.

Analisando a esfera dos prestadores de servigcos, constatou-se que eles
acham os itens relacionados a variedade de formas de acesso ao servico (23,28%) e
agéncias limpas, amplas e bem organizadas (22,50%) os que mais atribuem
qualidade. E por ultimo, os produtores rurais, que consideraram funcionarios com
conhecimento e habilidades (10,84%) e funcionarios em numero apropriado
(10,52%) como os que mais concedem qualidade as instituicdes financeiras.

Tabela 07 - Distribuicdo de frequéncia da profissdo em relagdo aos itens que conferem qualidade as
agéncias

Aspectos internos Atendimento Produtos e servicos
Funcionario Agéncias Funcionarios Disposicéo Tarifas Variedade
S limpas, com dos compativeis de formas
em ndmero amplas, conhecimento  funcionarios como de acesso
apropriado  organizada para atender mercado ao servico
S
Aposentado % 5,26% 11,67% 8,44% 10,79% 9,92% 9,48%
Autdbnomo % 11,28% 8,33% 9,04% 7,19% 12,21% 7,76%
Comerciante %  10,53% 15,83% 13,85% 10,79% 12,21% 13,79%
Estudante % 11,28% 10,83% 10,84% 12,23% 6,11% 8,62%
Funcionério % 24,06% 18,33% 21,69% 29,50% 25,95% 24,14%
Publico
Outros % 8,27% 5,00% 6,02% 6,47% 6,11% 6,90%
Prestador de % 18,80% 22,50% 19,28% 17,28% 18,33% 23,28%
Servigos
Produtor Rural %  10,52% 7,50% 10,84% 5,75% 9,16% 6,03%
Total % 100% 100% 100% 100% 100% 100%

Fonte: Dados da pesquisa. Matutina/MG — 2017
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Kotler e Keller (2006), também enfatizam que a qualidade do produto ou
servigco existe, quando as expectativas dos clientes sado atendidas, ou quando sao
excedidas. Desse modo, as instituicdes financeiras, devem, a partir da opinido dos
respondentes trazer para a sua realidade, os itens que na opinido deles atribuem

qualidade as agéncias, levando em consideracdo o que € importante para cada
categoria profissional.

4.4 — Melhorias no Sistema Financeiro

O marketing é um instrumento que possibilita as organizac6es conhecer e
entender os seus clientes, a fim de moldar o produto ou servico de acordo com
necessidades e desejos. Assim, a partir do momento em que 0s consumidores
passam a ter experiéncias positivas, eles tendem a querer novamente o produto ou
servico, mas, se houverem experiéncias negativas, eles se sentirdo desmotivados
(COBRA, 2007; KOTLER; KELLER, 2006).

Assim sendo, a pesquisa de marketing surge como uma importante
ferramenta, que visa identificar com os consumidores quais pontos precisam ser
melhorados, para que organizacbes possam focar nesses pontos, buscando
transmitir para os seus consumidores experiéncias positivas, para mais satisfacéo e
fidelizacdo de seu clientes.

Nesse sentido, foi feita uma avaliacdo com os respondentes, sobre quais
os trés itens que as instituicdes financeiras de Matutina deveriam dar mais atencéo.
Segundo dados da pesquisa, os itens que devem ser foco de atencdo sdo o
atendimento, representado por cerca de 128 respondentes, seguido pelo tempo de
espera para ser atendido, correspondendo a 114 entrevistados e por ultimo os
servicos, que relaciona-se a 105 questionados. Ressalta que houve diferenca
minima entre os itens, mostrando certa caréncia de atencdo das organizacdes

financeiras do municipio, em relacdo a questdes basicas.
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Grafico 03 - Frequéncia dos itens que as instituicdes financeiras de Matutina devem dar mais atencéo
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Fonte: Dados da pesquisa. Matutina/MG — 2017

O Grafico 04 aborda os principais termos que surgiram das respostas dos
pesquisados sobre o que precisa ser melhorado no sistema bancéario de Matutina.
Foram 220 respondentes, que manifestaram 220 ocorréncias, que foram
categorizadas em 19 termos. Desses termos, seguem comentarios sobre os 6
principais.

O termo “mais agéncias” diz respeito a falta destas no municipio, que
ocorreu apos o desligamento e reabertura de algumas instituicdes somente na forma
de correspondente bancério, o que limitou a disponibilidade de servi¢cos a populacao.
Refere-se também ao fato de que no municipio ndo ha agéncias, somente ponto de
atendimento de uma cooperativa e correspondentes bancéarios. O termo
“atendimento” refere-se aos aspectos qualitativos do mesmo, bem como remete a
reclamacdes sobre tempo de demora nas filas, conversas paralelas e questdes
ligadas ao atendimento ao publico preferencial.

Quanto ao termo “estrutura fisica”, este se refere a falta de estrutura das
instituicbes, uma vez que o atendimento realizado pelos correspondentes ocorre em
locais sem instalacdes e espaco para a ocorréncia do mesmo. Remete-se também a
falta de acessibilidade e estacionamentos. A “variedade de servigos” esta
relacionada com oferecer um maior leque de produtos e servicos a populagéo,
abrangendo desde financiamentos a resolucdo de pequenos problemas, que
envolvem o deslocamento para outras cidades.

Outro termo “dinheiro disponivel para saque” remete a falta de dinheiro

disponivel, nos correspondentes bancarios, até para realizacdo de pequenos
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saques. Na maior parte das vezes ndo ha saldo disponivel, sem falar que o limite
diario € muito baixo. O termo “numero de funcionarios” se refere ao baixo numero de
funcionéarios dentro das agéncias, o que acaba de certa forma influenciando outros

fatores como tempo de espera, qualidade do atendimento.

Gréfico 04 - O que precisa ser melhorado no sistema bancario em Matutina, MG

60
50
40 -
30 -
20 - i
10 -
0 n T bt T b T - T - T T T T T 1
N A 3
O,g; Q&o s& ¥ e 2 \co‘o PO bos @,g) ‘\Qo \(Z;o (:,bo S o &o RS
&N S LR AFON) SRGART P SN
e & o o & & E S @ & E & XN E S
o KR el S e & AN & O
OSSR A U N AR = A NN S o O &
>» X O B o QK 2> ( A% O <
v Y S RN A K PCl
P <@ RGN <

Fonte: Dados da pesquisa. Matutina/MG — 2017

05 — CONSIDERACOES FINAIS

Com o crescimento do mercado e o aumento da concorréncia no setor
bancario, atencdo e conhecimento sobre as necessidades e desejos dos
consumidores é extremamente importante para as organizacdes, uma vez que elas
se tornardo capazes de ampliar sua visdo sobre os seus consumidores e a
efetividade de seus produtos e servigos.

Este trabalho foi realizado com o intuito de diagnosticar e analisar o setor
bancario no municipio, possibilitando suporte para as instituicdes financeiras locais,
além de ser uma maneira de chamar a atencdo dos bancos existentes, para que
estes se conscientizem sobre a necessidade de prestacao de servigos de qualidade
e também se atentem a outros aspectos, como estrutura fisica, servicos oferecidos,
atendimento, caixas, nUmeros de funcionarios.

A pesquisa contribui também com a comunidade, a fim de trazer
melhorias, uma vez que a populacdo passa por um momento de grandes
dificuldades, tendo até que recorrer a outros municipios para buscar servicos mais

diversificados. O anseio por melhorias foram citados pelos respondentes, que
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buscam para a comunidade, uma maior diversidade de servicos e solucbes para 0s
problemas bancérios dentro do municipio.

Chama a atencédo, de modo especial, para o Sicoob Creditiros, pelo
destaque entre as instituicbes locais, uma vez que ele conta com um ponto de
atendimento, assim ele é capaz de oferecer uma maior diversidade de produtos e
servigos, a populacdo. Observou-se entdo, que apesar da Cooperativa se encontrar
em melhor situacdo em relacdo aos demais bancos, quanto aos quesitos analisados,
ainda tem pontos a serem melhorados como aumento do nimero de funcionarios,
senha preferencial, caixa para atendimento preferencial.

Contatou-se também, que o0s respondentes ndo estdo totalmente
satisfeitos em relacdo as demais instituicdes que atuam no municipio, uma vez que
ainda ha muito a ser melhorado e investido, principalmente em relacdo a saldo
disponivel para saque e maior variedade de servicos.

Analisando os resultados, concluiu-se que o meio de atendimento menos
utilizado pelos respondentes é a internet, assim sendo, percebe-se a necessidade
de incentivos quanto a utilizacdo deste meio, por partes das instituicdes financeiras.

Por meio da pesquisa, observou-se que a categoria dos funcionérios
publicos esta menos concentrada na cooperativa, dando a oportunidade ao Sicoob
de trabalhar esta categoria, juntamente com a prefeitura e trazer os servidores
publicos para sua carteira de clientes, por meio da conta salario, uma vez que eles
tém uma grande representatividade no municipio.

Como limitacdo da pesquisa, houve o0 néo tratamento qualitativo de
questdes relacionadas a satisfacdo dos usuarios, todavia isso € amenizado com o
fato de ter buscado uma amostra quantitativamente definida da populacdo. Este
trabalho ndo findou o tema, assim, sugerem-se outros estudos na area.

Assim, a pesquisa de mercado € um grande instrumento, para que as
organizacdes se conhecam, a fim de promover melhorias, proporcionar uma
conexao melhor entre oferta e demanda e revelar oportunidades para melhorias.

Conclui-se, portanto, que esta pesquisa podera ser utilizada como
referéncia para futuros estudos na area, e, também, como suporte aos gestores das
organiza¢cdes que atuam no municipio, a fim de se posicionarem e se definirem

melhor quanto a sua oferta de servigos e produtos. Sob o ponto de vista social, pode
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auxiliar a comunidade, para que se conhec¢a sobre aquele municipio, como o setor

bancario esta funcionando na avaliagdo da populacgéo.
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