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RESUMO

O presente estudo teve por objetivo identificar a percep¢cdo dos diferenciais competitivos de uma
cooperativa de crédito, localizada no RS quanto aos diferenciais competitivos, possibilitando a
identificacdo dos pontos chaves para a busca de novos associados e a melhoria no atendimento das
necessidades de seus associados. Para alcancar os objetivos propostos foi realizada uma pesquisa
bibliogrdfica com os autores mais recorrentes sobre o assunto. O método de pesquisa utilizado foi o
estudo de caso, e a populacdo investigada constituia-se de associados e ndo associados, na faixa
etdria de 16 a 25 anos. Foram utilizados dois modelos de questiondrios, um direcionado aos ndo
associados, que possibilitou analisar a importdncia de existirem esses diferenciais em uma instituicdo
financeira, e um direcionado aos associados, que possibilitou visualizar a importincia e o
desempenho da unidade de atendimento quanto aos diferenciais. Assim, verificou-se que a unidade de
atendimento ndo atende completamente o seu associado, pois as médias atribuidas a importdncia
foram superiores as médias obtidas no desempenho, necessitando de melhorias em todos os
diferenciais competitivos.

Palavras-chaves: Cooperativismo de crédito, diferenciais competitivos, percepgao.
1 INTRODUCAO

Nos tltimos anos o mercado bancéario passou por diversas mudangas, dentre as quais a
estabilidade da economia adquirida através do Plano Real, a entrada no pais de vdrias
instituicdes financeiras vindas do exterior e a reducdo do nimero de instituicdes estatais
gracas as privatizacdes ocorridas (CAMPELLO e COSTA NETO, 2006).

Segundo Vilhena (2006), “num mercado cada vez mais competitivo, com
consumidores cada vez mais conscientes das ofertas e exigentes nas suas escolhas, ser capaz
de desenvolver uma oferta capaz de seduzir pela exclusividade pode ser a diferenca entre
continuar existindo ou desaparecer.” Atualmente os bancos vém investindo quantias
considerdveis de dinheiro em campanhas publicitirias com o objetivo de atrair a aten¢do dos
clientes.

Para Matos (2006),

O desafio e a oportunidade que se apresentam para cada banco € criar uma maneira
singular de proporcionar beneficios aos clientes e comunicar de maneira clara a sua
capacidade de entregar a eles um valor distinto e superior comparativamente aos que
sdo oferecidos pelos seus concorrentes. Porém, colocar isso em pratica exige
habilidades e empenho para conhecer e entender os diferenciais competitivos do
banco, avaliar se a percep¢ao de valor banco versus cliente estd alinhada, assegurar-
se de que o valor criado para o cliente estd sendo comunicado a ele, e se o prego
cobrado traduz o valor que o banco estd lhe proporcionando. (MATOS, 2006, p.1)

“As empresas em geral — e os bancos em particular — vém se especializando em copiar
uns aos outros, sem apresentar aos mercados diferenciais competitivos que possam fazer com
que a decisdo de compra do cliente recaia sobre os seus produtos e nao os da concorréncia.”
(VILHENA, 2006).
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Conforme Kotler (2000), a diferenciacdo é o desenvolvimento de um conjunto de
diferencas que distinguem a oferta da organizacdo da oferta da concorréncia. Esta
diferenciagcdo varia muito conforme o setor e € nos servicos com valores agregados e com
qualidade que estard a chave para o sucesso competitivo. Conforme SICREDI RS (2005), o
cooperativismo de crédito praticado no Rio Grande do Sul possui diferenciais competitivos
que o distingue do sistema bancdrio, que s@o: relacionamento, institui¢do financeira da
comunidade, modelo agregador de renda, autonomia das cooperativas, organizagdo sistémica,
responsabilidade soliddria e ato cooperativo.

2 COOPERATIVISMO
2.1 COOPERATIVA DE CREDITO X BANCO

Segundo Troster e Mochén (2002), partindo do pressuposto basico que diferencia os
bancos das cooperativas de crédito, que € a capacidade de geragcdo de moeda, € possivel tracar
véarias outras particularidades que diferem uma instituicdo financeira banciria de uma
cooperativa de crédito (que € uma instituicdo financeira nido bancéria), como € possivel
observar na Figura 1:

Cooperativa de Crédito Banco
Sociedade de pessoas Sociedade de capital
Sociedade cooperativa Sociedade an6nima

Sociedade de propriedade conjunta, destinada a|Sociedade de propriedade de investidores para
captac@o de recursos para financiar as atividades | atuar no segmento de intermediag¢do financeira e
dos socios, administracdo de suas economias e | prestacdo de servicos bancarios

prestacdo de servigos proprios de institui¢do

financeira.
O resultado, positivo/negativo, é denominado |O resultado, positivo/negativo, € denominado
sobra/perda. lucro/prejuizo.

z

O resultado € distribuido proporcional as | O resultado € distribuido aos sdcios na propor¢ao
operagoes de cada um dos sdcios, realizadas no | do capital investido

exercicio.
A administracio da sociedade enseja o|A administracdo da sociedade enseja atuar no
atendimento das demandas préprias dos socios mercado financeiro com resultados positivos aos

investidores

Ato Cooperativo: decorre da condi¢do, que tem o | Operagdes proprias de fornecedor e consumidor
s6cio, de usudrio e proprietdrio do negdcio.

Area de atuacdo limitada Area de atuacio irrestrita

E uma institui¢do local, regional ou que atende a | Atendidas as exigé€ncias patrimoniais, tem drea de
uma determinada categoria profissional. atuacgdo nacional.

Os recursos sdo destinados aos empreendimentos | Os recursos sdo destinados aos empreendimentos
dos sécios na drea de jurisdicdo da firma que possam produzir maior retorno a firma

Presta servicos com a finalidade de atender as|Presta servicos aos clientes, objetivando
demandas dos sécios e agregar renda as suas |rentabilizar o investimento dos sdcios
atividades

Um sdécio, um voto. As decisdes pela maioria dos | Os sécios votam na propor¢ado do capital
presentes vinculam os ausentes

Naio tem recolhimento compulsério Esta sujeito a recolhimento compulsério

Nao tem contingenciamento de crédito Esté sujeito ao Contingenciamento de Crédito

Nio tem IOF sobre financiamentos com |Tem IOF sobre financiamentos
Associados

Nao tem IRPJ sobre as sobras Tem incidéncia de IRPJ sobre o lucro

Figura 1: Diferencas entre Cooperativa de Crédito e Bancos.
Fonte: SICREDI RS (2005)
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2.2 COOPERATIVAS DE CREDITO

Segundo Schardong (2003), as Cooperativas de Crédito sdo sociedades de pessoas,
com forma prépria, de natureza civil, ndo sujeitas a faléncia, constituidas para prestar servigos
aos associados, distinguindo-se das demais sociedades, nos termos do artigo 4° da Lei
5764/71 pelas seguintes caracteristicas: adesdo voluntdria; variabilidade de capital,
representado por quotas-partes; limitacio do nimero de quotas-partes do capital para cada
associado; inacessibilidade das quotas-partes de capital a terceiros, estranhos a sociedade;
singularidade de voto; quorum para o funcionamento e deliberacio da assembléia geral
baseado no nimero de associados e ndo no capital social; retorno das sobras do exercicio
proporcionalmente as operacdes realizadas pelo associado; indivisibilidade do fundo de
reserva; neutralidade politica e indiscriminagdo religiosa, racial e social; drea de admissdo de
associados limitada as possibilidades de reunido, controle, operacdes e prestacdo de servigos.

Segundo o Conselho Monetéario Nacional em sua Resolucdo 3106/03, capitulo IV, as
Cooperativas de Crédito sdo autorizadas as seguintes operagdes € Servicos:

a. captacdo de recursos de associados, oriundos de depdsitos a vista e dep0sitos a prazo,
sem emissdo de certificado e de instituicdes financeiras, nacionais ou estrangeiras, na
forma de empréstimos, repasses, refinanciamentos e outras modalidades de operacdes
de crédito e ainda, de qualquer entidade, na forma de doagdes, de empréstimos ou
repasses, em cardter eventual, isentos de remuneracao ou a taxas favorecidas;

b. concessio de créditos, exclusivamente a seus associados;

c. aplicagdes de recursos no mercado financeiro, inclusive depdsitos a prazo, com ou
sem emissdo de certificado, observadas eventuais restricdoes legais e regulamentares
especificas de cada aplicacio;

d. prestacdo de servicos de cobranca, de custédia, de correspondente no pais, de
recebimentos e pagamentos por conta de terceiros e, mediante convénio, com
instituicdes publicas e privadas, nos termos da regulamentagdo aplicdvel as demais
instituicdes financeiras, e prestacdo de servicos a outras instituicdes financeiras,
mediante convénio, para recebimento e pagamento de recursos coletados com vistas a
aplicacdo em depositos, fundos e outras operagdes disponibilizadas pela institui¢do
conveniente;

e. formalizacdo de convénios com outras instituigdes financeiras com vistas a obter
acesso indireto a conta Reservas Bancdrias, na forma da regulamentagcdo em vigor,
participar do servico de compensagdo de cheques e outros papéis e realizar outros
servigos complementares as atividades fins da cooperativa;

f. outros tipos previstos na regulamentagcdo em vigor ou autorizados pelo Banco Central.
2.3 DIFERENCIAIS COMPETITIVOS

Chiavenato e Cerqueira Neto (2003) relatam que diferenciais competitivos ocorrem
quando uma organizagdo consegue superar as demais em um determinado aspecto do seu
comportamento ou em alguma das caracteristicas de seus bens ou servigos. Segundo eles, os
diferenciais competitivos sdo bastante relativos pois sempre dependerdo da comparagdo com a
concorréncia. Ainda segundo os autores, para que haja uma vantagem competitiva sustentdvel
sdo fundamentais trés condigdes: perceptibilidade (consumidores percebem diferenca
consistente entre o produto da empresa frente ao da concorréncia); favorabilidade (a diferenca
precisa ser positiva e latente em relacdo aos concorrentes); e sustentabilidade (a diferencga
precisa perdurar ao longo do tempo).
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Para Hooley e Saunders (1996), os diferenciais competitivos sdo tratados como
vantagem diferencial e sdo criadas com base nos pontos fortes ou nas competéncias
especificas da organizacdo em relagcdo a concorréncia. A vantagem deve ser norteada no fato
que deve ser um valor para o cliente e a0 mesmo tempo ser uma aptiddo da empresa dificil de
ser copiada pela concorréncia. A vantagem diferencial deve ser a criacdo de algo que pareca
ser unico no mercado. Essa estratégia de diferenciacdo enfatiza um motivo pelo qual o
consumidor deve comprar o produto da empresa e nao de seus concorrentes.

Manfredini (2005) relata que no atual cendrio para uma organizagdo obter vantagem
competitiva, precisa buscar a reducdo de custos e/ou a diferenciagdo em relagdo as outras
empresas, para enfim superar a concorréncia e obter lucros. Quanto mais os produtos e
servigcos facilitarem a vida do seu cliente em comodidade, economia de tempo e também
sendo personalizado ao seu perfil, mais dificeis serdo as chances do cliente troci-lo pelo
concorrente, pois passard por um periodo de adaptacio e construcio de todo um
relacionamento novamente.

2.4 DIFERENCIAIS COMPETITIVOS DA COOPERATIVA DE CREDITO

Segundo o SICREDI RS (2005), as Cooperativas de Crédito possuem diferenciais
unicos, pela sua natureza societdria e pela atuacdo em Sistema:

a. relacionamento: em funcdo de o associado ser o dono do negécio, as Cooperativas
buscam o envolvimento dos Associados e participam ativamente da comunidade e das
categorias profissionais em que estdo inseridas. Também sdo buscados profissionais
do préprio municipio para o atendimento ao puiblico para que haja maior
conhecimento da realidade vivida em cada comunidade.

b. instituicdo financeira da comunidade: as Cooperativas de Crédito mantém os recursos
financeiros captados na sua drea de atuacdo, em beneficio dos Associados e da
comunidade. Todos os recursos captados em um determinado municipio sdo
emprestados naquele municipio e somente se houver excesso de recursos frente a
demanda de crédito que os recursos poderdo ser alocados em outro municipio, porém
ainda dentro da drea de atuacdo da cooperativa onde o associado aplicador depositou
Seus recursos.

c. modelo agregador de renda: por serem sociedades Cooperativas, organizadas em
sistema e pela forma como atuam no mercado, as Cooperativas de Crédito agregam
renda para os seus Associados e, indiretamente, para a comunidade. Em fung¢édo das
cooperativas atuarem com estruturas enxutas € com o trabalho voltado para o
atendimento das necessidades dos associados, sem fins lucrativos, nao ha a
necessidade da cobranca excessiva de taxas e tarifas para melhora de resultado
financeiro. Quando a cooperativa cobra R$ 5,00 a menos do associado do que ele teria
que pagar em um banco comercial, ela proporciona com que este valor permaneca com
o0 associado e conseqiientemente aumente seu poder de compra.

d. autonomia das Cooperativas: as Cooperativas de Crédito integrantes do sistema
possuem um considerdvel grau de autonomia nas suas decisdes de ambito local e
regional. Enquanto a grande maioria das institui¢des financeiras possuem comités
decisivos de crédito centralizados em cidades podlos, essas cooperativas de crédito
possuem comités regionais para a tomada de decisdes, onde 0os membros sdo pessoas
que conhecem o associado ou a regido onde estd inserido e suas expectativas quanto a
necessidades e possiveis resultados.

e. organizagdo sist€mica: as Cooperativas de Crédito possuem uma marca corporativa
forte, formam uma rede de atendimento em diferentes pontos do pais e contam com
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empresas especializadas e ganhos de escala em todos os niveis, que determinam o
crescimento sustentado e a sua continuidade. Com a redugdo de custos proporcionada
pela eliminacdo de trabalhos repetidos nas cooperativas é possivel ter um custo total
menor e apresentar mais sobras aos associados. Também é possivel o atendimento de
maneira igualitiria do associado em qualquer cooperativa de crédito integrante do
sistema no pafs, pois todas as informagdes financeiras sdo compartilhadas.

f. responsabilidade soliddria: as Cooperativas de Crédito diminuem seus riscos e se
fortalecem, contando com instrumentos de auditoria e supervisdo que oferecem
seguranga e confiabilidade aos Associados e a comunidade. Uma central estadual e
uma confederagdo fornecem instrumentos técnicos e de organizacdo, que
proporcionam maior controle e menor risco nas transac¢des, seguindo normas vigentes
no pais e proporcionando transparéncia na gestao.

g. ato cooperativo: decorrente das relagdes entre o associado e a Cooperativa, gera alto
grau de competitividade. Por ser o associado dono e usuario do negdcio, o ato
cooperativo se diferencia das relacdes entre fornecedor e consumidor, com beneficios
reconhecidos em lei. O associado ndo € simplesmente um cliente da instituicdo, mas
sim o seu dono, e por isso possui direitos e deveres de dono do negdcio.

3 METODO DO ESTUDO

Para fins desta pesquisa foi utilizado o estudo de caso que, para Gil (2002),
caracteriza-se pelo estudo profundo e exaustivo de objetos a fim de se obter um detalhado
conhecimento sobre o item estudado.

A populagdo desta pesquisa envolveu pessoas associadas a cooperativa e ndo
associados. Para a defini¢do da amostra da pesquisa foi utilizado o método proposto por
Martins (2000) de amostra aleatéria simples, onde foi buscado um nivel de confianca de 99%
e para tanto, conforme Martins (2000, p.36), a abscissa da curva normal padrio é 2,57.
Também foi usada uma margem de erro de 0,15 e desvio padrdo de 0,60. Com os dados
citados, em uma populacdo (N) de 527 associados na faixa etdria entre 16 e 25 anos teve-se
uma amostra (n) de 88 questiondrios. J4 para a populacdo (N) de 4269 ndo associados
residentes no municipio da cooperativa em estudo, na faixa etaria entre 16 e 25 anos, teve-se
uma amostra (n) de 104 questiondrios. Foi escolhida esta faixa etdria em funcdo da
necessidade constante de renovacgdo do quadro social da cooperativa e por esta faixa etaria ser
composta por pessoas que estdo entrando no mercado de trabalho.

Para o levantamento de dados aplicou-se um questiondrio com perguntas abertas e
fechadas, cujas varidveis para expectativa foram 1 - insignificante, 2 - pouco importante, 3 -
importante, 4 — muito importante e 5 — extremamente importante; e para percep¢do 1 -
péssimo, 2 — ruim, 3 - bom, 4 — muito bom e 5 - 6timo. Aos nao associados, onde se buscou
saber somente a importancia, e para os ndo associados a importancia e o desempenho.

4 EXPECTATIVA E PERCEPCAO DOS ASSOCIADOS E NAO ASSOCIADOS
Foi possivel analisar cada um dos diferenciais competitivos avaliados na pesquisa:

1) relacionamento: o desempenho apresentado pela cooperativa pode ser considerado como
bom, porém o relacionamento com a comunidade ndo estd sendo feito de maneira igualitaria a
todos e que ainda hd itens a serem muito melhorados.

2) instituicdo financeira da comunidade: a cooperativa possui desempenho um pouco abaixo
da expectativa. A diferenca é muito pequena e pode ser atribuida ao fato de que os
respondentes ndo conhecerem todos os setores da economia do municipio.
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3) modelo agregador de renda: a cooperativa apresentou desempenho um pouco abaixo da
expectativa dos associados, mas € preciso dar uma atengdo muito grande ao segundo tema em
funcdo de apresentar um grau de importancia bastante elevado.

4) autonomia das cooperativas: a cooperativa estd com o desempenho abaixo da expectativa,
o que pode comprometer os servigos oferecidos aos associados e conseqiientemente a sua
satisfacdo e fidelizacdo.

5) organizacdo sist€émica: a instituicdo precisa ter o atendimento padronizado em suas
unidades de atendimento em funcdo de ser considerado de relevante importincia o fato das
pessoas serem atendidas da mesma maneira em todos os pontos de atendimento.

6) responsabilidade soliddria: a institui¢do precisa oferecer seguranca para alcangar um
indice de confianga capaz de conquistar seus clientes. Percebe-se que a instituicio ja possui
um nivel de confianga considerado bom e precisa divulgar a existéncia deste diferencial.

7) ato cooperativo: a cooperativa possui diferenciais estatutdrios que permite a seus
associados participar na tomada de decisdes através de voto em assembléias. Os associados
demonstram que gostariam de participar mais e que o desempenho esta aquém do esperado.

Conforme é mostrado a Figura 2, os diferenciais competitivos apresentam indices de
importancia muito parecidos na percepcao dos ndo associados e dos associados. Alguns deles,
como a participacdo dos colaboradores da instituicdo em eventos e atividades no municipio
(1.b), que faz parte do diferencial competitivo relacionamento, apresenta indice de
importancia maior para os ndo associados do que para os associados. Isso demonstra que para
o ptiblico que ainda ndo € associado a participacdo dos colaboradores é uma oportunidade a
mais de contato e esclarecimento de ddvidas, o que ji ndo é muito valorizado pelos
associados.

J4 um indicador que chama a atencdo, € o do fato dos colaboradores da institui¢do ser
do préprio municipio (4.b), que faz parte do diferencial competitivo autonomia das
cooperativas, que para os associados o nivel de importancia é 9,18% superior a dos nao
associados. Esse indicador demonstra que depois que a pessoa passa a ser associado da
cooperativa, o fato de ser atendido por colaboradores da propria cidade e que conhecem a
realidade do municipio € muito importante e facilitard futuros negdcios.

E possivel observar diferencas entre importancia e desempenho superiores a 20%,
como na agilidade na tomada de decisdes (4.a), que faz parte do diferencial competitivo
autonomia das cooperativas, e que mostrou ser um dos principais assuntos a ser trabalhados
por estar apresentando um indice muito aquém do esperado pelos associados.

Analisando-se a média relativa a cada diferencial, percebe-se que as notas atribuidas
no desempenho dos diferenciais competitivos ato cooperativo (7), relacionamento (1) e
organizacdo sistémica (5) sdo as mais baixas, com notas inferiores a 4. O desempenho obtido
nesses diferenciais mostra que o associado ndo estd completamente satisfeito com o servigo
que vem recebendo, necessitam assim mais atencio da unidade de atendimento.

Na Figura 2 ¢é possivel visualizar os valores atribuidos pelos associados e ndo
associados da cooperativa de crédito localizada no Rio Grande do Sul.
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DIFERENCIAL VARIAVEL DE ESTUDO NAO ASSOCIADOS DIFERENCAS
COMPETIVO ASSOCIADOS
Importancia Importancia | Desempenho | Importancia | Desempenho -
Nao Importancia
associados - Associados
Associados
1. Relacionamento a) Bom atendimento 4,82 4,81 3,98 -0,01 -0,83
b) Colaboradores presentes nas atividades do municipio 393 3,57 3,34 -0,36 -0,23
c) Média do diferencial competitivo 4,37 4,19 3,66 -0,18 -0,53
2. Instituigﬁo Financeira da a) Recursos do munic{pio mantidos na comunidade 4,23 4,27 3,88 +0,04 -0,39
Comunidade 4.47 4,63 4,18 +0,16 -0,45
b) Instituiciio presente na economia do municipio
c) Média do diferencial competitivo 4,35 4,45 4,03 +0,10 -0,42
3. Modelo  Agregador de|a) Tarifas cobradas 4,42 4,60 4,01 +0,18 -0,59
Renda 4,62 4,72 4,17 +0,10 -0,55
b) Parceria com associados para melhorar sua renda
c) Média do diferencial competitivo 4,52 4,66 4,09 +0,14 -0,57
4. Autonomia das a) Aglhdade na tomada de decisoes 4,78 4,76 3,78 -0,02 -0,98
Cooperativas 4,25 4,64 4,25 +0,39 -0,39
b) Colaboradores do préprio municipio
c) Média do diferencial competitivo 4,51 4,70 4,01 +0,19 -0,69
5. Organizagdo Sistémica a) Associados atendidos igualmente em todas as unidades 4,58 4,69 3,84 +0,11 -0,85
b) Solucdes a pessoas que ndo sdo clientes 4,16 4,19 3,81 +0,03 -0,38
¢) Meédia do diferencial competitivo 4,37 4,44 3,82 +0,07 -0,62
6. Responsabilidade Solid4ria |a) Garantia que ndo terd perdas 4,76 4,76 3,98 0 -0,78
b) Nao passivel de faléncia 4,57 4,74 4,22 40,17 -0,52
¢) Meédia do diferencial competitivo 4,66 4,75 4,10 +0,09 -0,65
7. Ato Cooperativo a) Participar na tomada de decisdes da institui¢do 4,38 4,32 3,65 -0,06 -0,67
b) Direcionamento de produtos e servigos 4,31 4,64 3,55 +0,33 -1,09
c) Média do diferencial competitivo 4,34 4,48 3,60 +0,14 -0,88

Figura 2 — Sintese dos resultados obtidos com comparativo entre importancia e desempenho

Fonte: Dados primdrios — questiondrio aplicado (abril /2007).
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5 CONSIDERACOES FINAIS

Apds estudo sobre temas como cooperativismo, instituicdes financeiras e diferenciais
competitivos, bem como a busca de informagdes atualizadas sobre os diferenciais
competitivos da Cooperativa de Crédito em andlise, pode-se analisar a importincia e o
desempenho atribuidos a cada um desses diferencias pelos associados e ndo-associados da
unidade de atendimento.

Foi possivel confirmar a grande importancia dos diferenciais competitivos para a
conquista e manutencdo de mercado. A Cooperativa de Crédito elegeu sete diferenciais
competitivos que norteiam as acdes da cooperativa. Destes diferenciais, alguns apresentaram
maiores indices de importancia na visdo tanto de associados como de ainda nfo associados,
com destaque ao bom atendimento dentro da unidade que faz parte do diferencial competitivo
relacionamento, e a agilidade na tomada de decisdes, que faz parte do diferencial competitivo
autonomia das cooperativas.

Quando se fala da percepgao dos associados quanto ao desempenho da Unidade, pode-
se constatar que os fatores que possuem melhores notas referem-se ao fato de possuir
colaboradores do proprio municipio, presente no diferencial autonomia das cooperativas e ao
fato de ndo ser passivel de faléncia, que estd no diferencial responsabilidade soliddria,
demonstrando que a manuten¢do de um quadro de colaboradores que conhecam a realidade da
regido e a seguranca que a responsabilidade soliddria did ao associado de ndo permitir a
faléncia da institui¢do sdo pontos de muita importincia e que a unidade de atendimento estd
desempenhando de maneira satisfatoria a seus associados.

Analisando-se apenas a opinido dos ndo associados, pode-se perceber que apenas o
fato de os colaboradores da institui¢do participarem de atividades desenvolvidas no municipio
apresentou média inferior a 4, mostrando que todos os outros itens relacionados aos
diferenciais sdo de extrema importancia na hora de escolher entre uma institui¢do financeira e
outra.

Em alguns quesitos de cada diferencial competitivo, o indice de diferenca entre a
importancia e o desempenho chegou a ndmeros muito préximos, como por exemplo, a
participacdo dos colaboradores em atividades realizadas na comunidade. Esse quesito mostra
que o fato de os colaboradores serem da comunidade é de grande importincia, e que os
associados apreciam o fato de serem atendidos por pessoas conhecidas.

Alguns temas de suma importincia tiveram grandes diferengas entre a importincia
dada tanto pelos ndo associados quanto pelos associados, sendo a maior diferenca apresentou-
se na varidvel relacionada a participacdo dos associados em assembléias, que ndo estd sendo
oferecida a todos. Outros temas também com grandes diferencas, como a agilidade na tomada
de decisdes, o bom atendimento dentro da unidade e o fato dos associados serem atendidos de
igual maneira em todas as unidades. Esses fatores sdo de extrema importancia na hora da
tomada de decisdo e podem ser decisivos no momento do publico optar pela instituicdo
financeira que o atendera.

Os diferenciais competitivos que necessitam de maior aten¢do da instituicdo foram ato
cooperativo, relacionamento e organizagdo sistémica, que obtiveram as menores médias em
relacdo ao desempenho atribuido pelos associados. Os associados percebem que estes quesitos
necessitam de melhorias, pois apresentam um pouco de insatisfacdo quanto a esses quesitos.

De maneira geral foi possivel visualizar que em todos os diferenciais competitivos, os
associados da unidade de atendimento da cooperativa atribuiram notas inferiores quando se
fala do desempenho da mesma. Pode-se concluir que a instituicdo apresenta bons indices de
desempenho em seus diferenciais competitivos, mas que serd necessdrio dar maior
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importancia a alguns deles que apresentam diferencas considerdveis entre o que estd se
oferecendo e o que o publico espera.
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