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RESUMO

0 objetivo é analisar a perspectiva dos cooperados que estao envolvidos com entidades
financeiras, seja por meio de bancos, associacdes ou cooperativas, quanto ao seu
contentamento com os servigos e produtos disponibilizados. A pesquisa adota uma
abordagem quantitativa, de carater descritivo e conclusivo. Foram realizadas 80

entrevistas, por meio de uma amostragem ndo probabilistica usando a plataforma
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Google Forms mediante uma escala de concordancia e discordancia, validada com um
coeficiente alpha de Cronbach de 0,728. Como apoio a andlise foi aplicado o teste ndo
paramétrico: Mann-Whitney e Kruskal-Wallis. Os principais achados indicam que: 49%
dos cooperados consideram importante receber informacdes sobre as decisdes
politicas adotadas pela cooperativa; 55% acreditam ser relevante receber informacgoes
sobre as orientacbes e politicas implementadas pela cooperativa; 54% preferem
esclarecer suas duvidas diretamente na cooperativa; 70% dos cooperados afirmam que
sua opinido é valorizada e considerada pela gestdo da cooperativa; 89% confiam na
administracdo da cooperativa e na comunicagao estabelecida com os cooperados; 73%
dos cooperados conseguem realizar todas as suas operacoes utilizando o aplicativo da
cooperativa; 57% consideram que os canais de comunicacdo da cooperativa sao
adequados para atender as suas necessidades; 76% dos cooperados demonstram
satisfacdo em utilizar os servigos da cooperativa, que atendem suas necessidades
diarias; 83% confiam nas informagdes recebidas da cooperativa; e 85% expressam
satisfacdo com os servicos e produtos oferecidos pela instituigdo. A pesquisa contribui
para o entendimento de que, para aprimorar a gestdo da cooperativa, é imprescindivel

considerar as necessidades e percepcdes dos cooperados.

Palavras-chave: Cooperativismo. Cooperados. Satisfagdo. Instituicdo.

ABSTRACT

The objective is to analyze the perspective of members who are involved with financial
institutions, whether through banks, associations or cooperatives, regarding their
satisfaction with the services and products provided. The research adopts a
quantitative approach, with a descriptive and conclusive nature. Eighty interviews
were conducted through non-probabilistic sampling using the Google Forms platform
using an agreement and disagreement scale, validated with a Cronbach's alpha
coefficient of 0.728. The non-parametric test Mann-Whitney and Kruskal-Wallis were
applied to support the analysis. The main findings indicate that: 49% of members
consider it important to receive information about the political decisions adopted by
the cooperative; 55% believe it is relevant to receive information about the guidelines

and policies implemented by the cooperative; 54% prefer to clarify their doubts
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directly with the cooperative; 70% of members state that their opinion is valued and
considered by the cooperative's management; 89% trust the cooperative's
management and the communication established with members; 73% of members are
able to carry out all their operations using the cooperative's app; 57% consider that
the cooperative's communication channels are adequate to meet their needs; 76% of
members are satisfied with using the cooperative's services, which meet their daily
needs; 83% trust the information received from the cooperative; and 85% express
satisfaction with the services and products offered by the institution. The survey
contributes to the understanding that, in order to improve cooperative management,

it is essential to consider the needs and perceptions of members.

Keywords: Cooperativism. Members. Satisfaction. Institution.

INTRODUCAO

Segundo o Anudrio do Cooperativismo, divulgado pela Organizacdo das
Cooperativas Brasileiras (OCB), em 2023, o sistema contava com 728 cooperativas de
crédito, que reuniam 15.501.801 cooperados e empregavam 99.331 pessoas, além de
possuir uma carteira de crédito totalizando R$ 361 bilhdes. O setor ainda se destacou
como a maior rede de atendimento fisico do Brasil, com 9. 008 unidades disponiveis.
No pais, o cooperativismo de crédito esta presente em mais da metade dos municipios,
sendo a Unica instituicdo financeira em 332 deles.

No Brasil, a primeira cooperativa de crédito foi fundada em 28 de dezembro de
1902, na cidade de Nova Petrépolis, no estado do Rio Grande do Sul. Inicialmente
chamada de Caixa de Economia e Empréstimos Amstad, posteriormente recebeu o
nome de Caixa Rural de Nova Petrépolis (Paiva e Santos, 2017).

No Brasil, as cooperativas se encontram em variadas situa¢des: algumas
desfrutam de boa situagdo econémica, enquanto outras ainda lutam para se adaptar a
realidade e buscar formas de sobrevivéncia. Por outro lado, algumas estao
impossibilitadas de operar, devido as dificuldades financeiras, e estdo em processo de
autoliquidacdo. Essas situacdes podem ser atribuidas a falta de capacidade de se

adaptar as mudangas e novas tecnologias, a falta de comprometimento e lealdade com
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a organizacdo, a instabilidade economica recente e aos diversos planos econémicos
implementados ao longo dos anos, no Brasil (Simioni, 2009).

Segundo Binotto (2012), a atuagdo de uma cooperativa em um mercado
competitivo pode ter impacto nos precgos, nos resultados e no alcance de forma
semelhante as empresas tradicionais. A cooperativa tipica é vista como uma
organizacdo defensiva, que tem como principal objetivo manter a concorréncia em um
mercado mais ético.

As cooperativas, assim como as empresas privadas, atuam em um mercado
competitivo. Se, para as primeiras, a prioridade de satisfagcdo é de seu associado, para
a segunda se refere aos clientes. Enquanto organizagdes, ambas tém investido esforgos
no sentido de manterem relacionamentos de lealdade mais duradouros com esses
publicos.

Machado Filho et al. (2004) afirmam que a sobrevivéncia do cooperativismo em
um mundo cada vez mais dindmico esta ligada a sua profissionaliza¢do, a transparéncia
e a praticidade.

De acordo com Pereira, Silva e Carvalho (2023), a chave para a construcdo e
sustentacdo de um processo cooperativo bem-sucedido reside no comprometimento e
na confianga mutua entre as partes envolvidas. Ao entender as preferéncias,
percepcdes e experiéncias dos cooperados, a cooperativa pode adaptar servicos e
estratégias para melhor atender as necessidades, aumentando a confianca e a
colaboragdo entre os cooperados e, consequentemente, impulsionando o crescimento.

Portanto, o problema de pesquisa é: os cooperados se sentem valorizados e
satisfeitos quanto aos produtos e servigos oferecidos pelas instituicoes de crédito
cooperativo?

O objetivo deste trabalho é analisar a perspectiva dos cooperados que estao
envolvidos com entidades financeiras, seja por meio de bancos, associacbes ou
cooperativas, quanto ao seu contentamento com os servicos e produtos
disponibilizados.

A realizagdo desta pesquisa ¢ justificada pela necessidade de contribuir para o
avanco do conhecimento sobre gestao de créditos cooperativos, que podem fornecer
insights valiosos para gestores, académicos e demais interessados, contribuindo para

praticas mais eficazes e fortalecendo o papel das cooperativas. O empreendimento
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cooperativista oferece ainda diversas vantagens para a comunidade em que esta
inserido. Isso ocorre devido a sua gestdo organizacional, que promove uma
distribuicao mais equitativa de renda e resultados (Silva Ilha, 2006).

Este artigo esta organizado da seguinte forma: a se¢do seguinte revisara a
literatura existente sobre os principais conceitos e principios ligados ao
cooperativismo; em seguida, a metodologia utilizada na pesquisa sera detalhada; os
resultados serdo apresentados e discutidos na sequéncia; por fim, as conclusoes finais,

contribuicdes e limitacao do estudo e possiveis direcdes para pesquisas futuras.

REFERENCIAL TEORICO

A fundamentacao teorica deste estudo busca compreender e entender sobre
cooperativismo, sua histéria e a visdo do cooperado, contextualizando os temas sobre
o surgimento do cooperativismo, cooperativismo no Brasil e, por tltimo, a histéria da

mulher no cooperativismo.

Surgimento do Cooperativismo

O cooperativismo surgiu no século XIX, em meio a sociedade capitalista, onde
havia desigualdade social, fome, misérias e péssimas condi¢des de trabalho. Devido as
aflicdes que esvoacavam a sociedade, o cooperativismo veio em forma de apaziguar
esses problemas, ligado a movimentos em que operarios solicitaram associagdes que
defendesse melhor seus interesses (Alves, Procopio e Gongalves 2022).

Para dizer o essencial, suas caracteristicas principais eram a propriedade, a
gestao e a reparticdo cooperativa, sendo que a primeira deixava explicito que, como se
tratava de uma associacao de pessoas, logo nao existiria o termo capital; no que se dizia
respeito as decisoes tomadas, seriam realizadas por meio de assembleias, em que todos
teriam participacao; e a ultima caracteristica que indica que tudo o que “sobrasse” ao
final do periodo de trabalho em associagdo deveria ser repartido entre os associados,
mas de maneira distinta das empresas capitalistas. Impulsionado pela revolugao
industrial, o cooperativismo ganhou forca e se espalhou pelo continente (Rios, 2017;
Matos e Lima, 2022).

Nas empresas capitalistas, as cooperativas de crédito (bancos) usam muito os

termos “lucros e dividendos”, sendo o contrario de “sobras liquidas”, esse termo é
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utilizado nas empresas de cooperativismo como realmente uma sobra, obtida apds
serem descontadas todas as taxas administrativas igualmente entre os associados;
neste caso, essa sobra nao se origina do lucro aos trabalhadores assalariados, mas é
proveniente do trabalho realizado entre os associados, o que garante igualdade do
direito a todos os associados (Berlanda, 2021).

Segundo Sucupira e Freitas (2011), as cooperativas sucedem de uma forma
interativa, que impulsiona o desenvolvimento, tanto local quanto social. Além disso, a
cooperacdo e 0S projetos rurais promovem o acesso ao crédito, proporcionando
liberdade financeira para muitos pequenos produtores rurais que desejam expandir
seus territérios ou adquirir maquinario. Dessa forma, o dinheiro é investido com o
objetivo de fomentar projetos que conectem o desenvolvimento local a um propdésito

maior: a inclusao social na sociedade atual.

Cooperativismo no Brasil

Segundo Alves, Procépio e Gongalves (2022), o cooperativismo no Brasil veio a
se consolidar com a vinda dos imigrantes alemaes, italianos e japoneses, os quais se
estabeleceram na regido sul e sudeste em busca de empregos. Em 1902, foi idealizada
a primeira cooperativa de crédito no Brasil, pelo padre jesuita Theodor Amstadt,
considerado o pai do cooperativismo; esta cooperativa foi nomeada como Caixa de
Economias e Empréstimos Amstad, atual Sicredi Pioneira RS.

Hoje, existem milhares de cooperativas de crédito no Brasil, que geram
empregos, desenvolvimento econdmico e social. Costa e Silva (2010) afirmam que
existe um grande diferencial entre as cooperativas de crédito e os bancos comerciais,
sendo o principal, o fato de os bancos visarem o lucro, e as cooperativas, as pessoas.

Os cooperados trazem o lucro e se beneficiam dele mesmo, sendo, ao mesmo
tempo, donos e usuarios. Como resultado disso, percebe-se a razdo de as cooperativas
estarem crescendo cada vez mais no Brasil e no mundo, uma vez que, por meio da
valorizac¢do das pessoas e desenvolvimento da sociedade, o mercado se transforma e o
crescimento se torna constante (Sausen, Baggio e Bussler, 2021).

Abrantes (2004) descreve a histéria do movimento cooperativista no Brasil, que
passou por fases distintas. A primeira fase, conhecida como introdutéria, durou até

1907, quando foi promulgada a primeira lei sobre cooperativismo.
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Até esse momento, varias tentativas isoladas foram feitas por pessoas que
trouxeram experiéncias de paises onde o cooperativismo ja era praticado.

A segunda fase abrange o periodo de 1907 a 1926, marcado pelo surgimento
das primeiras portarias, decretos e leis voltados exclusivamente para as cooperativas
de crédito padrdao Raiffeisen e os bancos populares modelo Luzzati. Durante esse
tempo, o sindicalismo-cooperativismo predominava, com algumas cooperativas
funcionando como sec¢des de sindicatos.

A terceira fase, que se estendeu de 1926 a 1964, viu a elaboracdo de leis
especificas para cooperativas, desvinculando-as dos sindicatos. Destaca-se o ano de
1932, quando foi publicada uma lei que adotava os principios da Alianca Cooperativa
Internacional. Esse periodo foi marcado pelo surgimento de muitas cooperativas em
todo o Brasil.

A quarta fase ocorreu entre 1964 e 1988, sob a influéncia da ditadura militar,
quando o cooperativismo foi controlado pelo governo e sofreu severas restricoes. Em
1971, foi promulgada a lei que rege as cooperativas brasileiras até os dias atuais, a qual
inibe a organizacdo e funcionamento das cooperativas devido a criacao de tributos e
exigéncias.

E importante notar que o desenvolvimento do cooperativismo no Brasil variou
nas diferentes macrorregides, dependendo do tipo e numero de cooperativas
(Schneider, 2005; Augusto, 2013).

Essa variacdo foi influenciada pelo acesso a recursos, crédito, assisténcia
técnica, comercializacdo e servicos de consumo. Acrescenta-se que as diferencas
regionais no cooperativismo brasileiro também foram causadas pela influéncia de
imigrantes - alemaes, italianos e japoneses - que se estabeleceram nas regides Sul e
Sudeste, trazendo experiéncias de associativismo que serviram de base para a

estruturacdo de cooperativas competitivas (Silva et al, 2003, Brito, 2020).

Mulher no Cooperativismo

E fato que, no decorrer das décadas, as mulheres tém travado uma luta
incessante pela igualdade de género. Justamente por existir resisténcia e preconceito,
elas ainda encontram dificuldades para acessarem cargos e posicdes que,

tradicionalmente, pertencem a homens. No entanto, a histéria, aos poucos, comecga a
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mudar, e algumas mulheres tém se destacado em atividades da vida publica e privada
(Baldissarelli, 2018; Guedes e Vinhas, 2021).

Contudo, no cooperativismo, algumas instituicdes financeiras comeg¢aram a
intensificar o emprego de mulheres a partir da década de 1960, uma vez que, antes
desse periodo, as mulheres ocupavam cargos de menor importancia e relevancia. Até a
introdugdo dos processos de automatizagao, na década de 1960, as atividades no setor
bancario eram majoritariamente desempenhadas por homens, enquanto as mulheres
eram contratadas apenas para fung¢des consideradas sexistas, como recepcionistas,
telefonistas e faxineiras (Castro Alves, Procopio e Gongalves, 2022).

Conforme Cintra e Cosac (2008), as mulheres tém conquistado seu espaco,
assumindo cargos de lideranca em grandes ambientes corporativos que antes eram
destinados exclusivamente aos homens. Elas estdo encontrando satisfacio em
participar de cooperativas, seja como sécias ou empregadas, onde o respeito mutuo e
a igualdade de oportunidades sao cada vez mais valorizados.

Destaca-se o comportamento de lideranca feminina, o qual apresenta um estilo
voltado a gestdo de pessoas. A mulher, baseada em sua criagdo, é mais adepta ao
didlogo e tende a apresentar maior compreensao das situagdes cotidianas, o que
contribui para uma melhor gestao do cotidiano das empresas.

O foco nas pessoas e a facilidade de comunicagdo, planejar e executar projetos,
além de integrar os colaboradores em todas as etapas do processo, sdo retratados como
competéncias em lideranga comumente associadas a figura feminina (Hryniewicz e
Vianna, 2018), sendo esse também o foco das cooperativas e competéncias valorizadas
no mercado de trabalho, mas o nimero de mulheres em posi¢cdes de poder é ainda
restrito e escasso.

Qualquer individuo anseia por oportunidades de crescimento quando adentra
em uma organizacao, e isso ndo é diferente com as mulheres, porém, em algumas
situacdes, ao se depararem com uma chance na empresa, a ndo percepg¢ao de igualdade
nos processos de selecdo entre elas e os colegas homens pode gerar desmotivacao e um
sentimento de desvalorizacgao.

Ao longo dos anos, o estereétipo feminino sofreu grande transformacao, e as
mulheres que ocupam o mercado de trabalho tiveram de provar que sdo tdo capazes e

competentes quanto os colegas homens para assumir posi¢des importantes dentro das
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organizacoes, é o caso de lideres administrativas nas cooperativas agroindustriais
(Bruschini, 2000; Salvaro, Estevam e Felipe, 2014).

Ha relatos que apontam a existéncia de preconceitos, evidenciando a caréncia
de mulheres em cargos de alta administragdo. Mesmo com niveis de escolaridade mais
elevados, poucas mulheres ocupam posi¢des estratégicas e politicamente relevantes
(Hryniewicz e Vianna, 2018).

Em algumas organiza¢des e setores, embora a aceitagio das mulheres nos
postos de trabalho seja superficialmente demonstrada, elas sdo afastadas dos
processos decisorios e diretivos (Santos, 2002).

O cooperativismo, nesse contexto, promove a reestruturacdo das organizagoes,
pois busca reduzir as assimetrias sociais por meio da cooperagao, sem distin¢cao de
género, raca ou condi¢ao social. As cooperativas sdo reconhecidas por seus valores, que
promovem e apoiam a diversidade para alcancar objetivos comuns. Esse debate tedrico
sobre a lideranca feminina é relevante para o modelo de gestdo de cooperativas.

Ao longo de suas trajetorias profissionais, as mulheres tém demonstrado suas
habilidades e aptiddes para liderar equipes e gerenciar cooperativas, ganhando
visibilidade e experiéncia, fatores que constituem um diferencial transformador. As
mulheres estdo cada vez mais se inserindo no cooperativismo como resposta as suas

necessidades econdmicas e sociais (Brito, 2020).

METODOLOGIA

Como metodologia de pesquisa nesse artigo, foi realizada revisao bibliografica.
Para Gil (2017), a pesquisa bibliografica é desenvolvida com base em material ja
elaborado, constituido principalmente de livros e artigos cientificos.

Em relacdo a natureza das variaveis, o estudo foi uma pesquisa quantitativa;
segundo Richardson (1989), este método caracteriza-se pelo emprego da
quantificacdo, tanto nas modalidades de coleta de informagdes, quanto no tratamento
delas através de técnicas estatisticas, desde as mais simples até as mais complexas.

O estudo foi descritivo, quanto ao seu objetivo. Esse tipo de pesquisa descreve
um fenémeno e registra a maneira como ele ocorre, podendo ser também
experimental, quando ha interpretacdes e avaliagdes na aplicacdo de determinados

fatores, ou simplesmente dos resultados ja existentes dos fendmenos (Vinuto, 2014).
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A populagdo e unidade de observa¢do foram usuarios cooperados de algum
sistema de cooperativa ou banco, tendo sido obtidos 80 respostas de cooperados no
més de setembro de 2024, por meio de uma survey mediante o uso de e-mail eletronico
(Google Forms).

Predominou a escala ordinal, tendo sido utilizada uma escala de 5 pontos do tipo
concordo/discordo, através de 10 variaveis e 3 perfis para segmentacao, sendo género,
faixa etaria e escolaridade, validada com alpha de Cronbach em 0,728.

Registra-se que nao foi indagado qual o nome da instituicio cooperativa na
pesquisa, e o perfil dos respondentes apresentou resultados que 49% sao do género
masculino, e 51% feminino. Quanto a faixa etaria, por distribuicdo, 32% tém até 21
anos; 33% de 22 a 32 anos; e 35% acima de 33 anos, com idade média de 29 anos. Pela
sondagem, 53% tém curso superior, contra 47% que declaram ter até o ensino médio.

A técnica de amostragem foi ndo probabilistica por conveniéncia; esta técnica é
um método de amostragem de rede util para se estudar populacgdes dificeis de serem
acessadas ou estudadas, ou quando ndo ha precisao sobre sua quantidade no qual nao
é representativa da populagdo, mas serve como base para analisar o estudo em questao
(Barbosa, 2019, Dalfovo, Lana e Silveira, 2008).

A procedéncia dos dados forma dados primarios, que sdo aqueles que
apresentam relacdo fisica direta com os fatos analisados, ou seja, foram coletados
especificamente para uma determinada investigacao (Richardson, 1999).

O recorte foi transversal; segundo Richardson (1999), os dados sao coletados
em um ponto no tempo, com base em uma amostra selecionada, para descrever uma
populacao nesse determinado momento.

Em relacdo a técnica estatistica, a analise dos dados consistiu-se em analises
univariadas e bivariadas, com base em frequéncias absolutas e relativas, segmentadas
por género, escolaridade e faixa etaria, elaboradas no Excel e, posteriormente, no
software Jamovi, para a aplicacdo dos testes nao paramétricos: Mann-Whitney e
Kruskal-Wallis (Siegel e Castellan, 2017).

O teste de Mann-Whitney é aplicado para 2 grupos, ndo pareados ou
independentes; e o teste de Kruskal-Wallis, para mais 2 grupos, ndo pareados ou

independentes. Se o valor-p for menor ou igual ao nivel de significancia (0,05), rejeita-
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se a hipétese nula e conclui-se que a diferenca entre as medianas da populacao é
estatisticamente significativa.

Como teste de hipdtese: ndo ha diferenca diferencas estaticamente significativa
entre as variaveis pesquisadas considerando os grupos envolvidos quanto ao perfil por
género, faixa etaria e escolaridade.

Em sintese, a Tabela 1, expressa o formato da metodologia da pesquisa adotada

para esse estudo.

Tabela 1: Sintese da metodologia de pesquisa.

Parametros Metodolégicos Classificacao Metodoldgica

1. Natureza das varidveis e Estudo quantitativo, descritivo e conclusivo
objetivo

2. Unidade de observacdo Pessoas que participam de algum tipo de cooperativa
Escala de 5 pontos, concordo/discordo - 10 variaveis e 3

3. Escala e variaveis perfis (género, faixa etaria e escolaridade), validada com
alpha de Cronbach em 0,712

4. Amostragem Nao probabilistica por conveniéncia com 80 entrevistas

5. Forma de coleta e  Levantamento por meio do google forms

abordagem
6. Procedéncia dos dados Dados primarios
7. Recorte Transversal

Estatistica descritiva com analises univariadas e bivariadas,
com uso do teste ndo paramétricos: Mann-Whitney e
Kruskal-Wallis

8. Anadlise

Fonte: Elaborado pelos autores (2024).
RESULTADOS E DISCUSSOES

A analise é composta a partir das variaveis investigadas, segmentada por
género, escolaridade e faixa etaria, que pode ser analisada de forma resumida,
categorizado por concordo/indiferente/discordo (Tabela 3) e a Tabela 4 aponta o teste

ndo paramétrico aplicado: Mann-Whitney e Kruskal-Wallis.

Variavel 1 - Acho importante receber informacgdes sobre as decisdes e
politicas adotadas pela cooperativa

A primeira variavel tem como finalidade mostrar os dados referentes a variavel
um, que é “Acho importante receber informagées sobre as decisées e politicas adotadas

pela cooperativa”.
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Essa andlise permite entender o grau de valorizacao dos cooperados em relacao
a transparéncia e comunica¢do da cooperativa, aspectos fundamentais para fortalecer
a confianca e o comprometimento com a instituicio. As porcentagens sobre a
importancia de receber informagdes das decisdes e politicas da cooperativa sdo as
seguintes: concordo totalmente (49%); concordo (33%); indiferente (17%); discordo
(1%); discordo totalmente (0%).

O resultado do p- valores para Género (p-valor: 0,431), Faixa Etaria (p-valor:
0,197), Escolaridade (p-valor: 0,121), indica que ndo ha diferenga estatisticamente
significativa entre os grupos em relacdo a percep¢do de importancia de receber essas
informacgdes sobre as decisdes e politicas adotadas pela cooperativa.

Esses dados indicam que a maioria dos cooperados valoriza a transparéncia e
deseja estar informada sobre as decisdes da cooperativa. Ainda o estudo mostra que
82% dos cooperados concordam com a importancia de receber informagdes sobre
decisoes e politicas da cooperativa. Esse resultado esta alinhado com a literatura, que
enfatiza a importancia da transparéncia e comunica¢do nas cooperativas, uma vez que
promovem o fortalecimento da confianga entre cooperados e instituicdo (Machado

Filho et al, 2004).

Variavel 2 - Prefiro tirar minhas dividas como cooperado por meio virtual

A variavel 2 tem como finalidade mostrar a “preferéncia dos cooperados pelo
atendimento virtual para tirar ddvidas”. Ele avalia a aceitacao e satisfacdo dos
cooperados com os canais digitais oferecidos pela cooperativa, refletindo o grau de
adesdo ao atendimento remoto. Esses dados sao uteis para entender as expectativas
dos cooperados em relacdo a modernizacdo e acessibilidade dos servicos da
cooperativa.

As porcentagens referentes a preferéncia dos cooperados pelo atendimento
virtual para tirar duvidas sao as seguintes: concordo totalmente (13%); concordo
(42%); indiferente (29%); discordo (14%); discordo totalmente (3%).

Essas porcentagens indicam que a maioria dos cooperados (55%) tém uma
preferéncia positiva pelo atendimento virtual, enquanto uma parcela menor
permanece indiferente ou prefere outros meios de atendimento. Os resultados dos p-

valores para género (p-valor: 0,715), faixa Etaria (p-valor: 0,822), escolaridade (p-
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valor: 0,810), nenhum dos valores é significativo, o que indica que todos os grupos tém
opinides semelhantes sobre o atendimento virtual. Observa-se uma preferéncia pelo
atendimento virtual, com 55% dos cooperados preferindo esse canal para tirar
duvidas. A literatura também aponta o uso crescente de meios digitais nas cooperativas
para otimizar a comunicacdo e aumentar a acessibilidade, especialmente com o

advento das tecnologias (Sucupira e Freitas, 2011; Costa e Silva, 2010).

Variavel 3 - Prefiro tirar as minhas dividas como cooperado diretamente

na cooperativa

A variavel 3, “prefiro tirar as minhas duvidas como cooperado diretamente na
cooperativa”, observa-se uma preferéncia por esse tipo de atendimento, sendo que
54% dos cooperados afirmam preferir ou concordar totalmente com o atendimento
presencial. Essa preferéncia sugere a importancia do contato direto, que contribui para
fortalecer a relagdo entre cooperado e cooperativa.

O resultado do p-valores para Género (p-valor: 0,739), Faixa Etaria (p-valor:
0,860), Escolaridade (p-valor: 0,176), ndo sdo significativos, mostrando que a
preferéncia por atendimento presencial é homogénea entre as duvidas dos
cooperados. Esses resultados estdo alinhados com a teoria da confianca e
comprometimento nas relacdes cooperativas, que destacam a confianga como um fator
critico para a sustentabilidade e lealdade nas cooperativas (Pereira, Silva e Carvalho,

2023).

Variavel 4 - Acredito que minha opinido como cooperado € valorizada e

considerada pela cooperativa

A variavel 4 tem como finalidade mostrar a “percep¢do que o cooperado tem em
relacdo a consideracdo de suas opinides pela cooperativa”, com 70% dos respondentes
concordando que sua opinido é valorizada.

Esse dado evidencia que a valoriza¢ao da voz dos cooperados é uma pratica bem
recebida, e que influencia diretamente a confianca e o engajamento deles com a

instituicao.
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Sucupira e Freitas (2011) sugerem que as cooperativas devem promover um
ambiente em que as opinides dos membros sejam reconhecidas, reforcando o
engajamento e o sentimento de pertencimento.

O resultado dos p-valores para Género (p-valor: 0,483), Faixa Etaria (p-valor:
0,779), Escolaridade (p-valor: 0,535) nao mostram diferencas significativas entre os
grupos em relacdo a percepcdo dos cooperados de que suas opinides sdo valorizadas

pela cooperativa.

Variavel 5 - Tenho confianca na gestio da cooperativa e em sua

comunica¢ao com o cooperado

Avariavel 5 tem como finalidade mostrar a “confianca dos cooperados na gestao
da cooperativa e na comunica¢do com os associados”. A analise dos dados indica que a
confianga na gestdo e na comunicagao € expressiva (89% no total).

Segundo o teste de Mann-Whitney (0,607 e 0,597), o p-valor menor que 0,05
para género e escolaridade indica que nao ha uma diferenga estatisticamente
significativa entre os grupos com relagdo a confianca na gestdo e comunicagdo da
cooperativa. Com destaque para a faixa etaria entre 33 anos ou mais, que apresenta
maior concordancia.

Segundo o teste Kruskal-Wallis para Faixa Etaria (p-valor: 0,423), os resultados
indicam que nao ha diferenca estatisticamente significativa entre as faixas etarias dos
cooperados.

O resultado de p-valores para Género (p-valor: 0,607), Faixa Etaria (p-valor:
0,597), Escolaridade (p-valor: 0,423) nao sdo significativos, indicando confianca
similar entre os grupos na gestdo e comunicagdo da cooperativa. Esse resultado
demonstra a importancia de estabelecer uma relagdo duradoura, de parceria, para que

exista colabora¢do mutua, principalmente nos momentos de urgéncia (Sales, 2010).

Variavel 6 - Consigo realizar todas as minhas operagoes utilizando o
aplicativo da cooperativa

Avariavel 6 tem como finalidade mostrar se os “cooperados conseguem realizar
todas as operagdes necessarias por meio do aplicativo da cooperativa”. A andlise dos

dados revela que a maioria dos cooperados (73% no total) afirma conseguir realizar
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suas operagodes pelo aplicativo, hd destaque positivo entre os cooperados da faixa
etaria de 22 a 32 anos, com maior nivel de concordancia total (33%), enquanto a faixa
etaria de até 21 anos apresenta uma maior propor¢ao de respostas.

No teste de Mann-Whitney, os p-valores obtidos foram (0,010 e 0,913),
indicando uma diferenga estatisticamente significativa entre homens e mulheres em
relagdo a facilidade de realizar todas as operagdes pelo aplicativo, pois o p-valor é
menor que 0,05. Verifica-se que 3% das mulheres discordam, contra 26% dos homens.

Por outro lado, ndo foi encontrada uma diferenca estatisticamente significativa
entre cooperados com ensino médio e superior. Isso sugere que o nivel educacional
ndo influencia de forma significativa a percepgao de facilidade de uso do aplicativo.

O teste de Kruskal-Wallis (p-valor: 0,305) ndo indica uma diferenca significativa
entre as faixas etarias. Ou seja, a facilidade de uso do aplicativo para realizar todas as
operac¢Oes ndo varia de forma estatisticamente relevante entre os diferentes grupos
etarios.

Segundo Santos, Rodrigues e Ribeiro (2022), aplicativos com boa usabilidade
permitem que o usuario entenda como a tarefa deve ser realizada. Porém, devido ao

baixo conhecimento digital dos participantes, dicas na tela podem ser tuteis.

Variavel 7 - Acho que os canais de comunica¢cao da cooperativa siao

suficientes para atender as necessidades dos cooperados

A variavel 7 tem como finalidade mostrar a “percepgdo dos cooperados sobre a
adequagdo dos canais de comunicagdo da cooperativa em atender as suas necessidades”.
A andlise indica que a maioria dos cooperados concorda (43% no total) que os canais
de comunicagao sdo suficientes, mas também ha uma parcela consideravel que
permanece indiferente (19% no total) ou discorda em algum grau (24%no total).

Os resultados do p-valor para Género (p-valor: 0,219), Faixa Etaria (p-valor:
0,390), Escolaridade (p-valor: 0,390) ndo sdo significativos, sugerindo que os canais de
comunicacao sdo percebidos como adequados por todos os cooperados. Schneider
(2015) aponta que esses grupos possuem expectativas mais elevadas em relagdo a
acessibilidade e clareza na comunicagdo, o que sugere que estratégias especificas
devem ser desenvolvidas para ampliar a efetividade dos canais e promover maior

engajamento.
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Variavel 8 - Gosto de utilizar dos servicos da cooperativa, onde atende

mais as minhas necessidades diarias

A variavel 8 tem como finalidade mostrar a “satisfacdo dos cooperados com os
servicos oferecidos pela cooperativa, em termos de atendimento das suas necessidades
diarias”.

A maioria dos cooperados concorda (57% no total) que os servicos atendem
suas necessidades, especialmente entre aqueles com mais de 22 anos e com maior
escolaridade. No entanto, uma parte ainda se mostra indiferente (22%) ou nao
totalmente satisfeita, sugerindo que a cooperativa pode explorar formas de melhorar
0 servigo para segmentos menos engajados.

Os resultados de p-valores para género (p-valor: 0,721), faixa etaria (p-valor:
0,080), escolaridade (p-valor: 0,867) nao sao significativos; contudo, o p-valor para
faixa etaria (0,080) esta proximo da significancia, sugerindo possiveis diferencas que
poderiam ser investigadas mais detalhadamente para melhorar a satisfagdo dos
cooperados com os servicos oferecidos pela cooperativa.

Sales (2010) defendem que a satisfagdo vai além do atendimento basico das
expectativas, sendo necessario superar essas demandas para fortalecer a lealdade e o

vinculo emocional com a instituicao.

Variavel 9 - Confio nas informacgdes que recebo da cooperativa

A variavel 9 tem como finalidade mostrar a “confianca dos cooperados nas
informagdes que recebem da cooperativa”. A analise dos dados revela que a confianga
nas informacoes fornecidas pela cooperativa € alta (83% no total), especialmente entre
os membros mais velhos e aqueles com maior nivel educacional. No entanto, existe uma
clara diferenca entre faixas etarias, com os membros mais jovens expressando maior
indiferenca ou menor confianca. Entre os resultados dos p-valores para género (p-
valor: 0,993), faixa etaria (p-valor: 0,381), escolaridade (p-valor: 0,009, significativo),
apenas a escolaridade apresenta um p-valor significativo, mostrando que ha diferencas
estatisticas entre os niveis educacionais na confianca nas informag¢des recebidas.

Cooperados com maior escolaridade tendem a confiar mais nas informacgoes.
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Para Putnam (1994), cooperacdo é gerada pela confianca; quanto maior o nivel
de confianga, maior a probabilidade de cooperacdao dentro de uma comunidade ou

entre pessoas.

Variavel 10 - Estou satisfeito com os servicos e produtos oferecidos pela
cooperativa

A variavel 10 tem como objetivo avaliar o “nivel de satisfacdo dos membros da
cooperativa em relagdo aos servigos e produtos oferecidos”. Os dados mostram um nivel
alto de satisfagdo com os produtos e servicos da cooperativa (83% no total). No
entanto, observa-se uma diferenca importante entre as faixas etarias: os membros mais
jovens apresentam menores niveis de satisfacdo, enquanto os mais velhos demonstram
uma percepg¢ao mais positiva.

Os resultados do p-valores para género (p-valor: 0,326), faixa Etaria (p-valor:
0,319), escolaridade (p-valor: 0,256) nao sao significativos, indicando uma percepc¢ao
uniforme de satisfagdo dos cooperados com os produtos e servicos.

Sales (2010) afirmam que satisfacdo ndo é deixar os clientes surpresos ou
alegres, mas atender ou superar as suas expectativas, de modo que fiquem contentes

com os resultados.

Tabela 3: Resultados da pesquisa - estatistica descritiva.

Género Escolaridade Faixa etaria
Até 33
Fem Masc Médio Sup. 21 22/32 + Total
Acho importante 84 92
receber informagdes Concordo 89% 74% 79% % 74% 79% %  82%
sobre as decisdes e 16 8
politicas adotadas pela  Indiferente 8% 26% 18% % 22% 21% % 17%
cooperativa (Variavel 0
1) Discordo 3% 0% 3% 0% 4% 0% % 1%
55 52
Prefiro tirar minhas Concordo 57% 51% 53% % 52% 58% % 54%
duvidas como 26 24
cooperado por meio Indiferente 30% 29% 32% % 39% 25% % 29%
virtual (Variavel 2) 18 24
Discordo 14% 20% 15% % 9% 17% % 17%
Prefiro tirar as minhas 50 56
duvidas como Concordo 54% 54% 59% % 70% 38% % 54%
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cooperado 45 44
diretamente na Indiferente 38% 34% 26% % 22% 42% % 36%
cooperativa (Variavel 0
3) Discordo 8% 11% 15% 5% 9% 21% % 10%
Acredito que minha 63 72
opinido como Concordo 76% 66% 79% % 65% 75% % 71%
cooperado é 24 20
valorizada e Indiferente 16% 23% 15% % 26% 13% % 19%
considerada pela
cooperativa (Variavel 13 8
4) Discordo 8% 11% 6% % 9% 13% % 10%
, 87 92
Tenho confianga na  conoordo 9296 86%  91% %  87%  88% %  89%
gestdo da cooperativa 4
© em sua ComUnIeasso 1, diferente 5% 6% 6% 5% 9% % % 6%
com o cooperado 4
(Varidvel 5) Discordo 3% 9% 3% 8% 4% 8% % 6%
. : 68 76
Consigo realizar todas ¢ 5040 849%  60%  76% % 65%  75% %  72%
as minhas operagoes 16 4
gt‘hm“do 0aplicativo 1 jiferente  14%  11% 9% %  30% 4% %  13%
a cooperativa 16 20
(Variavel 6) .
Discordo 3% 29% 15% % 4% 21% % 15%
Acho que os canais de 50 72
comunicacao da Concordo 62% 51% 65% % 39% 58% % 57%
cooperativa sdo 21 4
suficientes para Indiferente 22% 17% 18% % 39% 17% % 19%
atender as
necessidades dos
cooperados (Variavel 29 24
7) Discordo 16% 31% 18% % 22% 25% % 24%
Gosto de utilizar dos 82 80
servicos da Concordo 78% 74% 71% % 87% 63% % 76%
cooperativa, onde 16 20
atende mais as minhas Indiferente 19% 26% 29% % 13% 33% % 22%
necessidades diarias 0
(Variavel 8) Discordo 3% 0% 0% 3% 0% 4% % 1%
82 92
Confio nas Concordo 81% 86% 85% % 65% 92% % 83%
informacdes que 16 4
recebo da cooperativa Indiferente 16% 9% 9% % 30% 4% %  13%
(Variavel 9) 4
Discordo 3% 6% 6% 3% 4% 4% % 4%
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Estou satisfeito com os
servicos e produtos
oferecidos pela
cooperativa (Variavel
10)

76 92
Concordo 92% 77% 949%, % 78% 83% % 85%

11 0
Indiferente 3% 14% 6% % 17% 8% % 8%

13 8
Discordo 5% 9% 0% % 4% 8% % 7%

Fonte: Pesquisa (2024)

Em sintese, a Tabela 2 demonstra o resumo do teste ndo paramétrico: Mann-
Whitney e Kruskal-Wallis, a qual aponta qual variavel tem significancia estatistica para
amostras independentes.

No contexto, a variavel 6 (p-valor: 0,010 - género) e a variavel 9 (p-valor: 0,009
- faixa etaria) mostraram um p-valor inferior a 5%, logo, recomenda-se que a hipétese
nula seja descartada devido a variagdo observada nas medianas deste grupo estudado,

tornando-se, portanto, estatisticamente relevante.

Tabela 2: Resumo dos testes estatisticos ndo paramétricos: Mann-Whitney e Kruskal-

Wallis.
. Teste Kruskal-
Teste Mann-Whitney Wallis
P-valor P-valor P-valor Faixa
Género Escolaridade etaria
Variavel 0,121
1 0,431 0,197
Variavel 0,810
2 0,715 0,822
;/arlavel 0,739 0,860 0,176
Variavel 0,535
4 0,483 0,779
Variavel 0,423
5 0,607 0,597
Variavel 0,305
6 0,010* 0,913
Variavel
7 0,219 0,390 0,390
Variavel 0,867
8 0,721 0,080
Variavel 0,009*
9 0,993 0,381
Variavel 0,256
10 0,326 0,319

Fonte: Autores (2024) - p-valor significativo a 5% (p<0,05) *
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CONCLUSAO

Este estudo alcangou seu objetivo que foi analisar a perspectiva dos cooperados
que estdo envolvidos com entidades financeiras, seja por meio de bancos, associacdes
ou cooperativas, quanto ao seu contentamento com os servicos e produtos
disponibilizados.

A pesquisa proporcionou uma visdao abrangente das cooperativas e a
importancia de seus cooperados. A principal contribuicdo deste trabalho é oferecer
informacdes valiosas para gestores de cooperativas sobre como melhorar a
comunica¢ao, a transparéncia e a inclusdo dentro das institui¢des de participagao.

A pesquisa revelou como a comunicac¢ao nas instituicdes cooperativas influencia
a confianca e a colaboracdo entre os cooperados. Notou-se uma diferenca estatistica
relacionada ao género, especialmente no que diz respeito ao uso do aplicativo para
transacoes financeiras; as mulheres se mostraram mais confiantes nesse aspecto. Além
disso, os cooperados mais jovens demonstraram menor confianc¢a nas informagoes
recebidas de suas respectivas instituicdes cooperativas.

Os principais achados, somando concorda totalmente e concordo, indicam que:

e 49% dos cooperados concordam na importancia de receber informagdes
sobre as decisdes politicas adotadas pela cooperativa. Os testes estatisticos
ndo apresentaram diferencas significativas entre os grupos por género,
escolaridade e faixa etaria (Variavel 1);

e 55% acham importante receber informacdes sobre as decisoes e politicas
adotadas pela cooperativa. Os testes estatisticos nao apresentaram
diferencas significativas entre os grupos por género, escolaridade e faixa
etaria (Variavel 2);

e 549% preferem tirar suas duvidas, como cooperado, diretamente na
cooperativa. Os testes estatisticos ndo apresentaram diferengas
significativas entre os grupos por género, escolaridade e faixa etdria
(Variavel 3);

e 70 % dos cooperados acreditam que sua opiniao é valorizada e considerada

pela cooperativa. Os testes estatisticos ndo apresentaram diferencas
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significativas entre os grupos por género, escolaridade e faixa etdria
(Variavel 4);

e 89% tém confianca na gestdo da cooperativa e em sua comunicagdo com o
cooperado. Os testes estatisticos nao apresentaram diferencas significativas
entre os grupos por género, escolaridade e faixa etaria (Variavel 5);

e 73% dos cooperados conseguem realizar todas as suas operagoes
utilizando o aplicativo da cooperativa. O teste estatistico apresentou
diferenca significativa entre o grupo por género. Em relacdo a escolaridade
e a faixa etdria, os testes estatisticos ndo apresentaram diferencas
significativas (Variavel 6);

e 57% acham que os canais de comunica¢do da cooperativa sdo suficientes
para atender as suas necessidades. Os testes estatisticos ndo apresentaram
diferencas significativas entre os grupos por género, escolaridade e faixa
etaria (Variavel 7);

e 76% dos cooperados gostam de utilizar os servicos da cooperativa, os quais
atendem as necessidades diarias. Os testes estatisticos ndo apresentaram
diferencas significativas entre os grupos por género, escolaridade e faixa
etaria (Variavel 8);

e 83% confiam nas informagdes que recebem da cooperativa. Os testes
estatisticos ndo apresentaram diferencas significativas entre os grupos por
género e escolaridade. No grupo faixa etaria, o teste estatistico apresentou
diferenca significativa (Variavel 9);

o 85% estdo satisfeitos com os servicos e produtos oferecidos pela
cooperativa. Os testes estatisticos ndo apresentaram diferengas
significativas entre os grupos por género, escolaridade e faixa etaria
(Variavel 10).

A contribuicdo da pesquisa foi oferecer insights valiosos para gestores de
cooperativas, destacando a importancia de fortalecer a transparéncia, comunicagao e
inclusdo na organizacgao.

A andlise demonstrou que a maioria dos cooperados valoriza a comunicagdo

eficaz e transparente, o que reforca a confianca e o engajamento. A principal
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contribuicdo desta pesquisa esta em oferecer uma base empirica para o
aprimoramento na gestdo de cooperativas, especialmente nas dreas de comunicagdo e
atendimento.

Contudo, é importante ressaltar que a limitacdo deste estudo reside no fato de
que as percepcdes dos cooperados sdo subjetivas e foram influenciadas por
experiéncias pessoais, emog¢des e expectativas, dificultando a obtengdo de uma visdao
objetiva e consistente.

Para futuras pesquisas, recomenda-se incluir a perspectiva dos gestores e
lideres das cooperativas para entender como eles percebem e respondem as
percepcdes e necessidades dos cooperados em relacdo as instituicdes, sugere-se
também aumentar o campo de pesquisa para cooperados de outras instituigdes, em

diferentes estados e tipos de cooperativismo.
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