Faculdades Integradas

Anténio Eufrasio de Toledo ETIC - Encontro de Iniciacao Cientifica
Presidente Prudente-SP ISSN 21 '76‘8498

SToledo

SERVICOS FINANCEIROS DE COOPERATIVAS DE CREDITO
MUTUO: AVALIACAO DE FATORES E VARIAVEIS SOB A OPTICA
DOS COOPERADOS
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RESUMO: Este trabalho procura apresentar uma série de fatores que levam os
associados de cooperativa de crédito muatuo a utilizarem os diversos servigos
financeiros oferecidos por essas associacdes. Foram aplicados 124 questionarios
aos cooperados de duas cooperativas de crédito mutuo pertencentes a cidade de
Presidente Prudente-SP. Os dados foram coletados utilizando-se de um instrumento
tipo escala Likert e submetidos a uma analise fatorial. Os resultados mostram que os
cooperados depositam uma relativa confianca na associagcdo cooperativa, na
estrutura de atendimento e nas ofertas de servigos. Por outro lado, existe uma
reclamacao geral no que tange a falta de informacdo com relacdo aos relatorios que
indicam o andamento da cooperativa e a pouca participacao nas decisdes cotidianas
da cooperativa.

Palavras-chave: Cooperativas de crédito. Servicos financeiros. Associados de
cooperativa.

1 INTRODUCAO

Inseridas no Sistema Financeiro Nacional (SFN), as cooperativas de crédito
sdo consideradas sociedades de pessoas, com forma e natureza juridica proprias,
de natureza civil, sem fins lucrativos e néo sujeitas a faléncia.

Na literatura pesquisada encontram-se importantes e diversas funcdes
atribuidas as cooperativas de crédito. Neste sentido, Pinho (2004) considera as
cooperativas de crédito como verdadeiras prestadoras de servicos financeiros,
porém de natureza social, econébmica e ainda educativa.

Esta autora ainda menciona que, as cooperativas de crédito sédo, em sentido
amplo, associagfes que visam a eliminar o intermediario, obtendo para seus socios,
que sao considerados simultaneamente sacadores e sacados, as inumeras
vantagens do auxilio mutuo e da propria gestéo direta.

Amparando-se nesse contexto, deve-se entender ainda que as cooperativas
de crédito, assim como os bancos comerciais e outras instituicdes financeiras, tém
algumas coisas em comum, tais como: todas dependem de autorizacdo do Banco
Central do Brasil (BACEN) para funcionarem e, ao mesmo tempo, todas emprestam

! Docente dos cursos de Administracdo, Ciéncias Contabeis, Sistema de Informacdes e Gestao
Financeira das Faculdades Integradas “Antonio Eufrasio de Toledo” de Presidente Prudente. Mestre
em Administracdo Estratégica pelo Centro Universitario Alvares Penteado (UNIFECAP-SP)
mancini@unitoledo.br



dinheiro. Porém, existe uma diferenca fundamental entre cooperativas de crédito e
bancos. Essa diferenca reside exatamente na forma de se fazer empréstimo.

Como cooperativa de crédito ndo possui fins lucrativos, seguramente existe
uma possibilidade de que ela possa cobrar juros abaixo do mercado e ainda, desde
que decidido em assembléia, o lucro (sobras liquidas) gerado no exercicio €é
distribuido devidamente a cada associado, remunerando suas poupancas e ao
mesmo tempo valorizando o patrimoénio da instituicdo cooperada.

Com base no banco de dados da Organizacdo das Cooperativas Brasileiras
(OCB, 2009), é possivel evidenciar um diferencial substancial existente nas taxas de
juros cobrados pelas cooperativas de crédito e as demais instituicdes financeiras no
ano de 2009 (Tabela 1). A construcdo percentual feita pela OCB foi baseada em
dados ofertados pelo préprio Banco Central do Brasil (2009).

TABELA 1 Taxas de juros mensais médias cobradas segundo modalidade de crédito
e instituicdo (2009).

CREDITO CHEQUE CARTAO DE
INSTITUIQAO PESSOAL ESPECIAL CREDITO
Cooperativa de
Crédito 2,88% 5,41% 5,92%
Financeiras 12,44% - -
Bancos
Comerciais 5,55% 8,46% 10,48%

Fonte: OCB (2009), elaborada pelo autor.

Para Pinho (2004), como modalidade de instituicho de crédito, as
cooperativas promovem sistematicamente o favorecimento dos tomadores de
empréstimos, estabelecendo em muitos casos desenvolvimento individual ou
coletivo.

O BACEN (2009) aponta em seu banco de dados que o lucro obtido (sobras)
pelas cooperativas de crédito em 2009 esteve por volta de 565 milhdes de reais e
que elas sao instituicbes que contam com um total de 2,3 milhdes de associados.

As cooperativas de crédito podem ser consideradas um importante
instrumental de desenvolvimento em muitos paises. Na Alemanha, por exemplo, as
cooperativas de crédito possuem cerca de quinze milhdes de associados e,
responde por cerca de 20% de todo movimento financeiro-bancario do Pais.
(PINHEIRO, 2005).

Outros trabalhos, como o de Meinen (2002), que cita no caso da Holanda,
onde o Banco Cooperativo Radobank atende mais de 90% das demandas
financeiras rurais.

Nos Estados Unidos, por sua vez, ha mais de doze mil unidades de
atendimento cooperativo apenas no sistema CUNA (Credit Union National
Association), reunindo cooperativas de crédito mutuo do tipo desjardins.
Acrescentando ainda, que 0s bancos agricolas, respondem por mais de 1/3 dos
financiamentos agropecuarios norte-americanos.

Meinen (2002) comenta ainda a existéncia de estimativas que apontam que
25% dos norte-americanos sao associados a uma cooperativa de crédito.

Saunders (2000) destaca a experiéncia vivenciada nos Estados Unidos, onde
as cooperativas de crédito se apresentam como sendo as mais numerosas das



instituicbes que formam o segmento de poupanca ou associacdes de poupanca e
empréstimo.

A explicacdo, segundo o autor, estd no fato de que mais de 65% de seus
ativos sao representados por pequenos empréstimos a pessoas fisicas, geralmente
inferiores a 10.000 ddlares. E outras caracteristicas importantes como:

a) tendem a manter saldos de fundos aplicados em titulos do governo (mais
de 25% de seus ativos);

b) montantes muito pequenos de ativos hipotecarios residenciais.

Saunders (2000) ressalta ainda que, as atividades conhecidas como
empréstimos séo financiadas por depdsitos de poupancas dos proprios associados
da cooperativa, associados estes que normalmente possuem um vinculo comum,
tanto de ordem geogréafica como também, de ordem profissional.

Schardong (2002), por sua vez, ao tratar de dados da Agéncia de Estatistica
da Unido Européia, de 2000, mostra que 46% do total das instituicdes de crédito da
Europa eram cooperativas, participando com 15% da intermediacao financeira, o que
mostra seu grau de participac&o no sistema financeiro.

Tomando como ponto de partida os elementos ja citados, tem-se aqui a
oportunidade de se investigar certos fatores que levam os tomadores de crédito a
utilizarem os servicos financeiros de cooperativas de crédito matuo.

Para tanto, ficou determinado que o melhor caminho para se obter tais fatores
seria através de pesquisa exploratoria/descritiva. Para Gil (1996) e Mattar (2001), a
pesquisa exploratoria visa proporcionar uma maior familiaridade com um
determinado problema.

Malhotra (2001), por sua vez, menciona que os estudos ditos descritivos sao
amplamente utilizados para caracterizar a ocorréncia de um determinado evento ou
estabelecer rela¢gfes entre variaveis partindo de um problema bem definido.

Por fim, Godoy (1995) declara que, quando se trata de pesquisa de cunho
exploratorio e/ou descritivo, a abordagem conhecida como qualitativa pode ser uma
opcéao de aplicacao.

2 A ORGANIZACAO COOPERATIVA

Um referencial de modelo de organizacdo cooperativo considerado classico €
representado pelos artesdos de Rochdale. Nesse referencial os principios eleitos
dao verdadeira robustez de sustentacdo no que tange a doutrina cooperativista.

Segundo Rech (2000), foi em Rochdale, na Inglaterra, em 1844, em meio a
crise de desemprego apos o auge do capitalismo liberal inglés, que, artesdos de
Rochdale, como ficaram conhecidos, resolveram criar uma associacao
fundamentada em principios diferenciados daqueles vigentes nas empresas
capitalistas até entdo com a funcéo de produzirem de forma conjunta. Pinho (1966)
destaca alguns fatores que, na época, provocaram a unido de individuos
economicamente fracos em associa¢cfes de auxilio-mutuo, cooperativas e sindicatos.
De um lado, o desemprego em funcdo da introducdo das méaquinas e das novas
técnicas de producédo industrial agravado pelas crises ciclicas que passaram a se
suceder com certa frequéncia. De outro lado, os efeitos provocados pelas praticas
da doutrina liberal e individualista, destacando-se, entre elas a livre concorréncia, a



nao-intervencdo do Estado em assuntos econdmicos e a proibicdo de qualquer
forma de associativismo profissional.

Com isso, um verdadeiro desajustamento entre os interesses do individuo e
oS interesses da coletividade acabaram surgindo. A concorréncia, por sua vez,
assumiria dimensdes exorbitantes entre empregados, que disputavam uma
colocacdo, entre patrdes que procuravam destruir os competidores visando
conquista de mercado, e entre empregados e empregadores situacdo em que 0S
interesses se distanciavam cada vez mais.

Para Schneider (1991), desde 1843, ocorreu um processo de
amadurecimento acompanhado de inumeras reunides e debates, que ndo se
restringiram a construcdo de cooperativas como forma de superacdo da crise
proletdria, mas que levou também a construcdo de colbnias cooperativas
autbnomas, democraticas e auto-suficientes, nas quais deveria prevalecer a
igualdade social, a ajuda muatua e a fraternidade.

Para o referido contexto, Pinho (2004) aponta os mais importantes principios
cooperativos, atualizados em 1995, em Manchester:

a) adesao voluntaria e livre;

b) gestdo democratica;

c) participacdo econdmica dos membros;

d) autonomia e independéncia;

e) educacéao, formacdo e informacdo dos associados e do publico em geral

sobre as vantagens do cooperativismo;

f) intercooperacao;

g) preocupacdo com a comunidade — as cooperativas trabalham para o bem-

estar da comunidade, através dos projetos aprovados por seus membros.

Ha, portanto, nesta declaracdo de Manchester, uma clara referéncia de
valores. Os valores da cooperagdo se apresentam da seguinte maneira: as
cooperativas estdo baseadas nos valores da auto-ajuda, responsabilidade,
democracia, igualdade, equidade e solidariedade.

No que tange aos valores éticos, a explicacao constitui-se num fato relevante,
uma vez que se mostra oportuna a referéncia de valores, tais como transparéncia,
de vital importancia nas relacbes entre os socios, e a responsabilidade social,
vinculada ao novo principio cooperativo tendo como preocupagdo a prépria
comunidade onde esta inserida a cooperativa.

3 OS SUJEITOS DA PESQUISA

Os sujeitos da pesquisa foram 124 cooperados pertencentes a duas
cooperativas de crédito matuo localizadas na cidade de Presidente Prudente — SP
(regido oeste do Estado), dos quais 61 (sessenta e um) associados a uma
cooperativa de médicos (cooperativa A) e 63 (sessenta e trés) associados a uma
cooperativa de profissionais da saude (cooperativa B).

Do total dos sujeitos pesquisados, 67% pertencem ao sexo masculino, 33%
ao feminino. Com relacdo a idade, foi constatada uma faixa modal de 31 até 40
anos, contendo uma frequéncia relativa percentual de 40%. Do restante, 30% tinha



entre 41 e 50 anos, 9% entre 51 e 60 anos, 13% entre 61 e 70 anos e 8% entre 71 e
80 anos.

4 O INSTRUMENTO UTILIZADO

O instrumento contou com vinte e seis afirmativas, com o intuito de medir as
atitudes e opinides dos cooperados como usuarios do sistema cooperativo de
crédito. Para tal foi escolhido a Escala Somatéria ou Escala Likert construida por
Rensis Likert em 1932, pela qual o respondente deve indicar o grau de concordancia
ou discordancia em relacdo a uma série de afirmacdes relacionadas ao objeto da
pesquisa.

Para Aaker, Kumar e Day (2001), a escala Likert normalmente é constituida
de duas partes: uma para o item proposto e a outra para a avaliacdo mesmo item.
No que tange aos itens existe essencialmente uma afirmacéo a respeito de um
determinado produto, evento, atitude ou servico. Com relacéo a parte avaliativa esta
€ composta de uma lista de categorias de respostas. Para o trabalho desenvolvido
foram elaborados cinco niveis, como se segue:

1 — discordo totalmente;

2 — discordo em parte;

3 — néo concordo e nem discordo;
4 — concordo em parte;

5 — concordo totalmente.

Em relacdo ao instrumental de andlise, optou-se pela Andlise Fatorial, técnica
estatistica multivariada em que se examina todo o conjunto de relacdes
interdependentes.

Malhotra (2001), por sua vez, entende que a analise fatorial € um nome
genérico que denota uma classe de processos utilizados essencialmente para a
reducdo e sumarizacao dos dados.

5 ANALISE DOS DADOS

Na execucdo da analise fatorial, foi utilizado o pacote estatistico Statistical
Analysis System (SAS), com orientagdo de um manual elaborado por Delwiche e
Slaughter (2003). O procedimento foi dividido em duas etapas:

a) procedimento Factor para a analise fatorial propriamente dita (obtengéo
dos elementos que compdem os fatores juntamente com suas respectivas cargas
fatoriais);

b) procedimento Correlacdo objetivando a andlise de confiabilidade, com
utilizacdo do coeficiente de Cronbach (elaborado em 1951), conhecido como
coeficiente alfa. Este método tem sido utilizado para estimar a confiabilidade de
instrumentos de medida, obedecendo a seguinte féormula:



r=n/n-1@1-20i?/ 0?2

Onde, oi’ representa a variancia dos escores dos sujeitos no item i, retendo
os demais simbolos o seu significado.

Para Yu (2001), o valor minimo aceitavel para garantir a consisténcia interna
dos dados é de 0, 700, ou seja, r =2 0, 700.

6 RESULTADOS OBTIDOS

Segundo o método de verificacdo de consisténcia interna (Alfa Cronbach), o
coeficiente de confiabilidade dos dados obtido foi de r = 0, 7598, 0 que garante de
forma significativa a consisténcia interna dos dados.

As afirmativas contidas no questionario obedecem a seguinte seqiéncia:

a) A cooperativa oferece varias alternativas de servi¢cos para a solu¢cdo de uma
mesma necessidade; (b) A cooperativa se preocupa em oferecer o melhor e mais
acessivel servico bancario/financeiro a seus associados; (C) Sobras auferidas séo
apresentadas aos associados em assembléias para decidirem sua destinacao;
(d) A finalidade da cooperativa é distributiva e democratica; (e) Lucros em forma de
sobras devem atender primeiramente as necessidades do cooperado; (f) Um
dos grandes problemas de sua cooperativa € a falta de participacdo de seus
associados nas decisdes em assembléias; (g) As taxas de servigcos cobradas
(taldes de cheques, cartdo de crédito, etc.) pela cooperativa sao satisfatorias;
(h) E possivel observar a incorporacdo de novas tecnologias por parte da
cooperativa; i) Os relatorios periédicos emitidos pela cooperativa séo
perfeitamente claros e compreensiveis; (j) A cooperativa € obrigada a criar a
reserva RATES; (k) A cooperativa apresenta relatdorios mensais de
desempenho; () O conselho fiscal elabora relatérios para os associados; (m) A
cooperativa ndo deveria ser obrigada a criar a reserva RATES; (n) Sinto-me, ao
mesmo tempo, dono e usuario do empreendimento cooperativo; (0) Esta
organizacdo permite que o cooperado conheca seus direitos e deveres; (p)
Acompanho a atuagdo do conselho fiscal; (q) Participar de cooperativa de crédito
significa auto-realizacdo no meu ambiente de trabalho; (r) Os principios
cooperativos é que identificam a diferenca de uma organizacdo cooperativa de
outras organizacdes; (s) A cooperativa se preocupa de forma excessiva na
criacdo de reservas; (t) A cooperativa possui um quadro de funcionarios com alto
grau de qualificacdo, permitindo assim, uma maior clareza sobre os produtos e
servigos oferecidos; (u) Participacdo em decisdes gera seguramente motivacao;
(v) A cooperativa permite que o cooperado recorra aos meios eletrénicos para sanar
davidas sobre os diversos servicos oferecidos; (w) A cooperativa oferece um
competente servico de consultoria, esclarecendo duvidas e possiveis
incertezas; (x) Percebe-se que os funcionarios e gerentes sdo amparados por
excelente suporte técnico; (y) A cooperativa ndo promove momentos para que o



cooperado possa participar das decisbes com maior intensidade; (z) Nao tenho
utiizado os servigcos cooperativos, por perceber a falta de capacitacdo de
funcionarios e gerentes.
Na andlise fatorial obteve-se 8 (oito) fatores que conjuntamente respondem por
63,82% da variacédo total dos dados. As interpretacfes préveas e a composi¢cao dos
8 (oito) fatores juntamente com suas cargas fatoriais sdo apresentadas a seguir:

Tabela 2- Composicdo dos fatores e respectivas cargas fatoriais

VARIAVEL

(ITEM)

FATORES/CARGAS FATORIAIS

1

2

3

4

5

6

(c)

0,73591

(b)

0,66967

(h)

0,63072

(d)

0,62525

(n)

0,61616

(o)

0,52224

(k)

0,79029

(p)

0,74518

(h)

0,71005

(w)

0,53843

(i)

0,47998

(y)

-0,54156

(r)

0,7017/8

(u)

0,68677

(e)

0,44477

(9)

0,40418

(m)

0,80544

(e)

0,5807

(J)

-0,7323

(9)

0,70958

(s)

0,68045

(i)

0,42014

(t)

0,70012

(a)

0,68719

(x)

0,43142

(z)

0,73745

(f)

0,67372

(v)

0,7982

Fonte: Elaborado pelo autor com base em dados da pesquisa.

Uma vez apresentados os fatores, torna-se necessario nomea-los e em
seguida realizar alguns apontamentos no sentido de melhor interpreta-los. Sendo
assim, os fatores que foram elaborados neste trabalho ficaram assim nomeados:



Fator 1 — Relacédo entre cooperado e cooperativa: 19,93% da variacao total.

Para o conjunto de respostas dos cooperados aos itens que compdem o0
primeiro fator a maior freqiéncia de respostas no grau de concordancia foram os
seguintes:

e 93,5% dos respondentes entendem que a decisdo sobre a destinacao
de sobras auferidas cabe aos proprios cooperados;

e 90,5% entendem que a cooperativa se preocupa em oferecer o melhor
e mais acessivel servico aos associados;

e 84% observam a incorporacdo de novas tecnologias por parte da
cooperativa;

e 86,5% acreditam que a finalidade de uma cooperativa é a distribuicao
com participagcdo democrética;

e 81,5% entendem perfeitamente a dupla condicdo de um cooperado em
uma cooperativa, dono e usuario do empreendimento;

e 80,5% entendem que a cooperativa enquanto organizagédo permite que
0 cooperado conheca claramente seus direitos e deveres.

Fator 2 — Informacdes sobre a cooperativa — 9,66% da variacao total.

No que se refere ao conjunto de respostas dos cooperados que compdem o
segundo fator, tem-se o0 seguinte grau de concordancia:

e 555% dos cooperados respondentes entendem que a cooperativa
apresenta relatérios mensais de desempenho. Porém, para o
pesquisador a concordancia nao €é muito acentuada (27,5%
representam o grau de discordancia e 17% nao concordam e nem
discordam);

e 41% acompanham a atuacdo do conselho fiscal (30% nao
acompanham a atuacao do conselho fiscal e 29% foram indiferentes);

e 34% concordam que o conselho fiscal elabora relatérios para 0s
associados, porém, 34% nao concordam e 21,5% foram indiferentes;

e 82,5% reconhecem que a cooperativa oferece um bom servico de
consultoria nos momentos de davidas e incertezas;

e 73% entendem perfeitamente os relatérios emitidos periodicamente
pela cooperativa;

e 495% acham que a cooperativa hdo promove momentos para que o
cooperado possa participar de uma forma mais efetiva. Porém, para o
pesquisador a concordancia ndo é muito acentuada (32% tendem a
discordar do item e 18,5% foram indiferentes).

Fator 3 — Significado da cooperativa — 7,60% da variacao total.

Para o conjunto de respostas dos cooperados aos itens que compdem o0
primeiro fator a maior freqiéncia de respostas no grau de concordancia foram os
seguintes:

e 88% dos cooperados respondentes entendem que 0s principios
cooperativos identificam um diferencial entre cooperativa de outras
organizacoes;



e 925% encontram motivacdo quando efetivamente participam
diretamente das decisdGes em suas cooperativas;

e 72% entendem que os lucros em forma de sobras devem atender em
primeiro lugar as necessidades dos cooperados. Neste caso, 21,5%
tendem a discordar;

e 63,5% entendem que participar do movimento cooperativista gera auto-
realizacdo no ambiente de trabalho. No entanto, 24% dos respondentes
ndo concordam e nem discordam e 12,5% tendem a discordar da idéia.

Fator 4 — Reservas e sobras — 6,93% da variacgao total.

Para o conjunto de respostas, tem-se:

e 50% dos respondentes tendem a discordar do item “a cooperativa nao
deveria ser obrigada a criar a reserva RATES”. Porém, 24% concordam
com a afirmativa e 26% n&o concordam e nem discordam. Com relagéao
aos cooperados que optaram pela neutralidade, alegaram
desconhecimento sobre o assunto em questao;

e 72% tendem a concordar com o item “lucros em forma de sobras
devem atender primeiramente as necessidades dos cooperados”;

e 74% dos cooperados respondentes tendem a concordar com a
obrigatoriedade de criagcdo da reserva RATES. Dos respondentes,
22,5% foram indiferentes por desconhecerem o assunto.

Fator 5 — Taxas, reservas e relatdrios — 5,50% da variagao total.

Para o conjunto de respostas, tem-se:

e 67,5% dos respondentes tendem a concordar sobre a razoabilidade da
cobranca de taxas de servicos efetuadas pelas cooperativas. Verifica-
se que 25% tendem a discordar, mais ainda, reivindicam a isencao de
algumas taxas (ex: taldes de cheques);

e 57% concordam que a cooperativa se preocupa de forma excessiva na
criacdo de reservas. Porém, a concordancia ndo ¢ muito acentuada
(26,5% manifestaram discordancia, considerando o quesito reservas
como sinbnimo de seguranca);

e 73% concordam que os relatérios emitidos frequentemente séo claros e
compreensiveis.

Fator 6 — Funcionarios, servi¢cos e suporte técnico — 5,23% da variacéo total.

Para o conjunto de respostas, tem-se:

e 86% dos cooperados respondentes admitem que a cooperativa €
possuidora de um quadro de funcionarios com um alto grau de
qualificagéo, possibilitando maior clareza e entendimento dos produtos
existentes e servicos oferecidos;

e 84% manifestaram concordancia em relagcdo ao item “a cooperativa
oferece varias alternativas de servicos para a solucdo de uma mesma
necessidade”;

e 84,5% percebem que os funcionarios e gerentes sdo amparados por
excelente suporte técnico.



Fator 7 — Problemas das cooperativas — 4,70% da variacao total.

No conjunto das respostas, tem-se:

e 91% dos cooperados respondentes manifestaram pela discordancia em
relacdo ao item “ndo tenho utilizado os servicos cooperativos, por
perceber falta de capacitacdo de funcionarios e gerentes”, o que de
certa forma garante a concordancia do item (x) do fator 6;

e 73% entendem gque um dos grandes problemas da cooperativa € a falta
de participacdo dos associados nas decisdes em assembléias.

Fator 8 — Informagdes das cooperativas — 9,66% da variago total.

O Unico item relacionado com o oitavo fator possui 0 seguinte grau de
concordancia:
e 73,5% dos respondentes entendem que a cooperativa permite ao cooperado
recorrer aos meios eletrénicos para sanar suas duvidas sobre os diversos
servicos oferecidos.

6 CONSIDERACOES FINAIS

A pesquisa ora apresentada constata de forma clara que o cooperado é
possuidor de um sentimento de satisfacdo no que se refere aos servicos prestados
pelas cooperativas, com relativo destaque para os seguintes pontos: os cooperados
entendem que a associacdo cooperativa se preocupa em oferecer o melhor e mais
acessivel servico financeiro/bancario a seus usuarios (90,52% de concordancia);
Com um grau de concordancia de 82,5%, os cooperados respondentes acreditam
que a cooperativa oferece ao usuario um competente servico de consultoria,
esclarecendo davidas e possiveis incertezas em relacdo aos produtos oferecidos
pela cooperativa; Os cooperados reconhecem o grau de qualificacdo dos
funcionéarios da cooperativa, facilitando de tal forma maiores esclarecimentos sobre
0os produtos e servicos oferecidos (86% de concordancia); Os cooperados
respondentes observam a incorporacdo de novas tecnologias por parte da
cooperativa (84% de concordancia); Com relacdo a questdo: ndo tenho utilizado os
servicos cooperativos, por perceber falta de capacitagdo dos funcionarios, ocorreu
um alto grau de discordancia na ordem de 97%.

De um modo geral, os cooperados, depositam uma relativa confianga na
associacao cooperativa, na estrutura de atendimento e nas ofertas de servigos,
mostrando que a trajetéria escolhida por esses setores possui um sentido correto
guando busca atender de forma eficaz as necessidades dos cooperados.

Na identificagdo dos pontos fortes e fracos na relagao
cooperado/cooperativa, na visdo do préprio cooperado obteve-se:

Pontos fortes mais relevantes apontados pelos cooperados respondentes:

e a cooperativa oferece varias alternativas de servicos para uma mesma
necessidade;



e “sinto-me ao mesmo tempo, dono e usuario do empreendimento
cooperativo”;
e a participacado em decisdes gera seguramente motivagao.

Pontos fracos mais relevantes apontados pelos cooperados respondentes:

e falta de informacdo com relacdo aos relatorios que indicam o
andamento da cooperativa;

e pouca participacdo dos cooperados nas decisbes cotidianas das
cooperativas.

No que tange ao objetivo geral, a proposicéo foi de realizar um levantamento
de fatores que, possam despertar interesse, ndo sé participativo, como também, na
busca de servicos financeiros junto as cooperativas de crédito. Em decorréncia deste
estudo, foram levantados os seguintes fatores:

a) de ordem motivacional. Foram constatados alguns itens de fundamental
relevancia e com significativo grau de concordancia. Os cooperados
respondentes apontaram que o crédito € de facil acesso e barato; o
cooperativismo como um sistema seguro e que permite maior participacao
deciséria dos associados; fazer parte de uma cooperativa de crédito gera
auto-realizacdo no seu ambiente de trabalho e participar das decisdes
seguramente causa motivagao;

b) de influéncia situacional. Uma significativa parcela dos cooperados
respondentes justificou seu ingresso no cooperativismo via influéncia de
amigos. Agilidade na prestacdo de servigcos por parte das cooperativas
aparece como um outro elemento influenciador positivo junto aos
cooperados;

c) de envolvimento. Entendem os cooperados respondentes que a finalidade
cooperativa € altamente distributiva e ao mesmo tempo permite uma
participacdo democratica nas principais decisdes. Porém, uma parcela
significativa de cooperados reclama por maior participagcdo nas decisdes
cotidianas, 0 que poderia gerar um maior envolvimento dos associados.

Nesse sentido, destacam-se, a seguir, algumas sugestdes de ordem pratica,
objetivando atender aos preceitos que envolvem a melhoria do relacionamento
cooperativa/cooperado:

a) estreitar a comunicacao cooperativa — usuario, visando minimizar davidas
na conducao da gestao cooperativa e esclarecer algumas particularidades
do processo administrativo. Para tanto, valorizar a existéncia de algum tipo
de veiculo informativo como um jornal mensal ou até mesmo a prépria
internet, que para os dias de hoje tem mostrado eficiéncia comunicativa e
custo relativamente baixo;

b) procurar melhorar sempre a capacitagcdo dos empregados e consultores;



c) melhorar a cada dia a qualidade dos servi¢os prestados. Nesse sentido, a
qualidade ndo deve ser encarada mais como uma estratégia ou um mero
objetivo, mas como uma politica, pois a propria sobrevivéncia do sistema
depende de tal premissa. A politica citada passa pelo direcionamento de
alguns vetores: conhecimento pleno das necessidades e expectativas dos
cooperados e do mercado financeiro; orientacéo interativa entre os varios
segmentos da cooperativa, visdo de longo prazo, interligada e equilibrada
com as visfes de médio e de curto prazo; investir em novas tecnologias e
saber otimiza-las adequadamente e ter lideranca forte na consolidacao de
eventuais mudancas necessarias as cooperativas;

d) toda cooperativa tem o dever de investir em atividades de cunho
educativo. Ao realizar esse tipo de atividade, a cooperativa ndo so integra
0s seus associados na expansdo do conhecimento basico, mas amplia o
potencial de fidelizacdo do cooperado;

e) a formulacdo de indicadores pode ser um ferramental interessante, pois
obriga a cooperativa a realizar, periodicamente, levantamentos
estatisticos. Os indicadores poderiam ser criados a partir de alguns
guestionamentos tais como: presenca de associados em assembléias;
sugestdes oferecidas pelos associados; os produtos e servicos mais
procurados pelos cooperados; avaliacdo das despesas em relacdo ao
orcamento; participacdo dos associados na constru¢cao do planejamento,
entre outros;

f) criagdo de um sistema de ouvidoria, para que a cooperativa saiba de
forma direta e imediata as principais reclamacbes e sugestbes dos
cooperados.
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