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RESUMO

A participagdo democratica dos socios € a carateristica mais conhecida do
cooperativismo e € 0 que principalmente distingue as cooperativas das empresas
tradicionais. (ACI, 2015). Ao mesmo tempo em que a participagdo € o principal
diferencial, ela também é um grande desafio. Dessa forma, esta pesquisa constitui
um estudo de caso que visa compreender a relagdo entre engajamento dos
associados e a participagdo nas assembleias da cooperativa Sicredi Unido
Metropolitana RS. Para isso, o estudo foi realizado em duas etapas: a primeira, de
caracteristica quantitativa, na qual foi utilizada a escala de engajamento proposta
por Vivek (2009); e a segunda, de natureza qualitativa, buscou o aprofundamento no
tema e entendimento das relagcdes entre a cooperativa e seus associados. Os
resultados apontaram que, quanto maior a participagado, maior o engajamento dos
associados com a cooperativa, e maiores os efeitos desse relacionamento, que séo
evidenciados através de dimensdes consequentes e de indices mais elevados de
NPS — Net Promoter Score. Assim, esse estudo oferece uma oportunidade aos
gestores responsaveis pelo tema, de analisar de forma mais aprofundada a
participacdo dos associados nas suas assembleias, explorando os fatores que
possam gerar aumento no engajamento dos seus associados, além de possibilitar
um melhor conhecimento sobre suas experiéncias. Também pode auxiliar outras
cooperativas a avaliar suas praticas, além de possibilitar um parametro de
comparagao.

Palavras-chave: Relacionamento com associados; Engajamento do consumidor;

Governanca cooperativa; Cooperativismo de crédito.



ABSTRACT

The democratic participation of members is the best known feature of
cooperativism and is what mainly distinguishes cooperatives from traditional
companies (ACI, 2015). While participation is the main differential, it is also a great
challenge. Thus, this research is a case study that aims to analyze the relationship
between the engagement of members and participation in the assemblies of the
cooperative Sicredi Unido Metropolitana RS. For this, the study was carried out in
two stages, the first with a quantitative characteristic, where the engagement scale
proposed by Vivek (2009) was used. The second stage, of a qualitative nature,
sought to deepen the theme and understand the relationships between the
cooperative and its members. The results show that the greater the participation, the
greater the engagement of members with the cooperative, and the greater the effects
of this relationship, which are evidenced through consequentdimensions and higher
indexes of NPS — Net Promoter Score. Thus, this study offers an opportunity for
managers responsible for the topic to analyze the participation of members in their
assemblies, exploring the factors that can generate an increase in the engagement of
their members, in addition to enabling better knowledge about their experiences. It
can also help other cooperatives to assess their practices, in addition to providing a

benchmark.

Key-words: Relationship with associates; Consumer engagement; Cooperative

governance; Credit unions.
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1 INTRODUGAO

Segundo dados da Organizagao das Cooperativas Brasileiras (OCB, 2021),
existem no Brasil mais de 5,3 mil cooperativas distribuidas em diversos setores de
atividade, que integram 15,5 milhdes de cooperados e empregam 427,5 mil pessoas.
Se somados todos os vinculos, familias dos cooperados e empregados, a rede de
clientes e de fornecedores, € possivel atestar a grande contribuicdo das
cooperativas para a economia do nosso pais. Nesse cenario, é facil imaginar os
impactos negativos que acontecem quando uma cooperativa deixa de existir por
problemas de gestao ou de governancga.

Um dos desafios apontados no 14° Congresso Brasileiro do Cooperativismo,
realizado em 2019, para a governanga das cooperativas, € a pratica do principio
cooperativista da gestdo democratica, muitas vezes prejudicado pela pouca
participacao dos cooperados nas assembleias e pelo distanciamento que ocorre em
sociedades com democracia representativa.

Segundo a ACI (2013), a participagdo democratica dos sécios de uma
cooperativa € a carateristica mais conhecida desse modelo de organizacéo, e o que
principalmente a distingue das empresas tradicionais.

Ao mesmo tempo que a participagao dos associados € um diferencial, ela
também € um desafio. O plano de acédo para uma década, proposto pela Alianca
Internacional Cooperativa, ja trazia, como um dos seis temas estratégicos, elevar a
participagcao e a governang¢a dos membros a um novo patamar. (ACI, 2013).

Se considerarmos o aumento do quadro social das cooperativas, decorrente
do seu crescimento ou da insergdo de novas cooperativas no mercado, o0 que ja
acontece, conforme dados do cooperativismo no Brasil, a participagdo dos
associados pode se tornar ainda mais relevante neste cenario.

Cabe ressaltar que, no modelo cooperativo, a participacdo do associado
ocorre diariamente com a utilizacdo dos produtos e servicos da cooperativa,
anualmente, quando os associados sao convocados a participar das assembleias
gerais ordinarias (AGOs), que ocorrem nos primeiros meses apdés o término do
exercicio social — sendo os 3 (trés) primeiros meses para as cooperativas em geral e
os 4 (quatro) primeiros meses para as cooperativas de crédito, e, ao longo do ano,
quando necessario, nas assembleias gerais extraordinarias (AGEs), sendo as
assembleias os principais momentos para o exercicio da participagao democratica.
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No cooperativismo brasileiro, até 2020 a participagdao dos associados nas
instancias decisorias ocorria predominantemente de forma presencial. Foi a partir da
pandemia da Covid-19, que afetou grande parte da sociedade, com a proibigao de
grandes aglomeragdes e a realizagdo de quarentena e/ou isolamento social, que as
cooperativas tiveram que encontrar novas alternativas para possibilitar a
participacdo de seus associados, sendo viabilizadas a partir da flexibilizacido da
legislagao, através da Medida Provisoria 931/20.

Foi nesse momento que o Governo Federal permitiu que as cooperativas
realizassem suas assembleias no formato digital. Se antes havia uma lacuna
legislativa sobre o tema, desde 2020, o art. 8° da medida proviséria concedeu a

realizacdo de AGOs virtuais:

"Art. 43-A. O associado podera participar e votar a distancia em reunido ou
assembleia, nos termos do disposto na regulamentagcédo do Departamento
Nacional de Registro Empresarial e Integracdo da Secretaria Especial de
Desburocratizagao, Gestdo e Governo Digital do Ministério da Economia.”
(BRASIL, 1971).

No caso de cooperativas de crédito brasileiras, em maio de 2019, o Banco
Central do Brasil (BACEN) ja havia se manifestado possibilitando a realizagédo de
assembleias por canais digitais com votagao eletrdnica. Porém, essa realidade, até o
final de 2019, ndo havia sido implementada no Sistema Cooperativo Sicredi. A
situacgédo foi alterada durante o ano de 2020, devido ao cenario da pandemia, quando
diversas alternativas foram buscadas para realizar e estimular a participagao digital.

A Sicredi Unido Metropolitana RS, uma das cooperativas integrantes do
Sistema Sicredi, vivenciou esse cenario. Até o ano de 2020, as assembleias da
cooperativa eram realizadas de forma presencial, e, a partir de margo de 2020, a
cooperativa adotou o modelo digital. A pandemia, ainda em curso, acelerou
transformacdes em diversas empresas, assim como nas cooperativas, obrigando-as
a reinventarem seus processos e suas operagdes. (FLETCHER; GRIFFITHS, 2020).

Ao longo do ano de 2020, o modelo digital foi aprimorado. Em 2021, a
plataforma construida pelo Sicredi possibilitou aos associados a consulta antecipada
a informacgdes, além de espago para envio de perguntas através de texto. Os
associados, no modelo digital, puderam escolher o melhor horario para acompanhar
a sua assembleia, dentro de um periodo determinado pela cooperativa, expresso no
edital de convocagao, para, assim, assistir a assembleia e votar nas pautas
sugeridas. Apesar da flexibilidade de tempo que o digital apresentou, a cooperativa
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ndo observou aumento significativo na participagdo, quando comparados os
numeros de participantes do ano de 2021 com os ultimos anos.

Visando compreender esse cenario e ampliar a representatividade dos
associados nos processos decisorios, estabelecendo estratégias que permitam a
participacdo mais frequente dos cooperados, é necessario um aprofundamento no
tema, para entender de que forma o associado se engaja com a cooperativa e suas
motivagées para a participagdo, uma vez que as vantagens decorrentes desse
relacionamento trardo ganhos para ambos.

Nesse sentido, cabe destacar o conceito de engajamento do consumidor,
desenvolvido nas pesquisas de marketing e aplica-lo ao contexto do cooperativismo.
Vivek (2009) o define como a intensidade de participagao e conexado de um individuo
com as ofertas de uma organizacdo e/ou com suas atividades organizadas,
compreendendo trés dimensdes conceituais: entusiasmo, participacido consciente e
interagao social. Essas dimensdes geram valor e resultam em maior conexao do
individuo com a organizagao e compromisso com a empresa. Afinal, uma pessoa
engajada constroéi relagdes duradouras e de longo prazo.

Ressalta-se que a definigdo de engajamento do consumidor, envolve um
comportamento que vai além da compra de um produto ou servigo. Por isso, que 0
conceito é aplicavel a esse cenario, pois 0 associado ao se engajar com a
cooperativa e participar das assembleias, esta exercendo um papel além de usuario
(cliente) de solugdes financeiras. Ele esta cumprindo a sua funcédo de dono da
instituicdo.

Como a motivagao para a participagdo nem sempre ocorre de forma natural, é
necessario que a cooperativa compreenda o seu relacionamento com o0s seus
associados, crie conexdes duradouras que engajem e estimulem a participacao
social. Logo, € de extrema relevancia compreender e mensurar as relagdes entre a
participagdo e 0 engajamento dos associados, pois trata-se da relagdo entre a

cooperativa e seus soOcCios.

1.1 DELIMITAGAO DO TEMA

Devido a abrangéncia do tema, que envolve elementos de governancga e

marketing aplicados a cooperativa, este trabalho buscou compreender a relagéo
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entre engajamento do associado e a sua participagdo nas assembleias da
cooperativa Sicredi Unido Metropolitana RS.

Cabe ressaltar que, em uma cooperativa, os associados possuem um duplo
papel a desempenhar: o de cliente (ou produtor) e o de proprietario. Os membros de
uma cooperativa a detém coletivamente e, através de compromissos democraticos,
participam na sua governanga. Como proprietario do empreendimento, o associado
tem direito a ser informado, ser ouvido, votar, ser votado e ser representado nas
assembleias. Neste trabalho, a palavra participacao é utilizada como termo genérico
para designar o conjunto desses direitos, e a palavra engajamento compreende a
intensidade de participagdo e conexdao de um associado com as atividades da
cooperativa. Este estudo sera realizado na cooperativa Sicredi Unidao Metropolitana
RS, uma cooperativa de crédito integrante do Sistema de Crédito Cooperativo -
Sicredi.

1.2 PROBLEMA

Qual a relagdo entre engajamento do associado e a sua participagdo nas

assembleias da cooperativa Sicredi Unido Metropolitana RS?

1.3 OBJETIVOS

1.3.1 Objetivo geral

Compreender a relagdo entre engajamento dos associados e a participagéo

nas assembleias da cooperativa Sicredi Uniao Metropolitana RS.

1.3.2 Objetivos especificos

a) Descrever como ocorre a participagao dos associados na cooperativa;

b) Analisara participagédo dos associados nas assembleias;

c) Analisar as dimensdes de engajamento dos associados e dimensdes
consequentes do engajamento, em relagcado as assembleias;

d) Sinalizar as praticas e os desafios que impactam o engajamento e a

participagao dos associados nas assembleias da cooperativa.
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1.4 JUSTIFICATIVA

Ha mais de 10 anos, o Sicredi vem aprimorando seu processo de governanca
e, para ter maior participacao e representatividade de decisdes nas assembleias,
agrupou os associados em nucleos e elegeu coordenadores (delegados),
representantes desses grupos, visando ampliar a participagdo dos associados no
processo decisorio.

Mesmo com essa organizagcdo, a participacdo dos associados ainda é
considerada baixa, pois representa aproximadamente 5% de envolvimento do
quadro social.

Até 2020, as assembleias de nucleo da Sicredi Unido Metropolitana RS foram
realizadas de forma presencial, em cada uma das regides onde ha uma agéncia
instalada. Até esse periodo, o Sicredi ndo dispunha de mecanismos e praticas que
permitissem ampliar a participagao dos associados por meio do digital. No entanto,
com a pandemia da Covid-19 e com as restrigdes para eventos presenciais, as
cooperativas do Sicredi se viram forgcadas a encontrar solugbes para garantir a
participacao dos associados nos processos de governanga, € iSso ocorreu por meio
da tecnologia. Assim, a Fundagéo Sicredi desenvolveu um sistema proprio para
oportunizar que as cooperativas realizassem suas assembleias em 2021 no formato
digital.

Este novo formato foi aplicado nas assembleias da cooperativa Sicredi Unido
Metropolitana RS e, neste primeiro ano, ndo gerou crescimento significativo na
participacao dos associados, conforme evidenciado natabela 1.

Como a assembleia no modelo digital é algo recente na cooperativa e para os
associados, e considerando que ela pode gerar uma ampliagao da participagao, uma
vez que no formato digital ndo existe a limitagdo no numero de participantes de uma
assembleia presencial, se faz necessario entender também, como diferentes
formatos de assembleia impactam na participagdo e no engajamento dos
associados.

Tabela 1. Evolucédo da participagcédo dos associados nas assembleias

Ano 2019 2020 2021

Total de associados 54.274 52.460 55.476
Total de associados ativos 29.114 33.694 37.076
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Total de participantes 2.316 2.336 2.766

% de participantes sobre 4,3% 4,5% 5,0%

total de associados

% de participantes sobre 8,0% 6,9% 7,5%

total de associados ativos

Experiéncia Assembleia Assembleia Assembileia digital,
presencial com voto presencial com com voto digital

eletrbnico voto eletrénico

Fonte: elaborado pela autora com base na pesquisa documental.

Além disso, este estudo justifica-se, pois seja no formato presencial ou no
digital, € imprescindivel compreender as relagbes entre associado e cooperativa
para desenvolver estratégias que gerem maior engajamento, estimulando sua
participagado e trazendo beneficios para a cooperativa, e consequentemente para o
socio.

O tema é de especial interesse da pesquisadora, pois além da ampliacéo do
conhecimento tedrico oferecido pela academia, ela atua diretamente nessa matéria
na instituicdo, tendo empenho em aprimorar as praticas atuais e contribuir para o
seu desempenho profissional e 0 desempenho da cooperativa de crédito, da qual é
colaboradora e cooperada.

1.5 ESTRUTURA DOS CAPITULOS

O estudo esta organizado em seis capitulos, incluindo este primeiro, de
introducdo. No segundo, é apresentada a fundamentagao teorica, que trata sobre
cooperativismo, cooperativismo de crédito, participacdo do associado e
engajamento.

O método no capitulo trés apresenta o delineamento da pesquisa, as etapas
do trabalho, ressaltando o enfoque quantitativo e qualitativo deste estudo. No
capitulo quatro se concentra a analise do caso, seguido do capitulo cinco, que
analisa os resultados da pesquisa. Por fim, sdo colocadas as consideragdes finais,

bem como as limitagdes e indicacdes para pesquisas futuras.
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2 FUNDAMENTAGAO TEORICA

Este capitulo apresenta conceitos e defini¢goes relativas ao tema de pesquisa
com base na literatura e divide-se em quatro tematicas. A primeira trata
cooperativismo, a segunda do cooperativismo de crédito, a terceira da governancga
corporativa e participagdo do associado, e a quarta, e ultima, engajamento.

A fundamentagao tedrica foi organizada dessa forma, pois para compreender
as relagdes entre engajamento e participacdo dos associados nas assembleias da
cooperativa, primeiro € necessario entender sobre o modelo de negdcio da
instituicdo, que se distingue das empresas tradicionais. A partir desse entendimento
inicial, o estudo aprofunda conceitos sobre a participacédo e o controle democratico,
caracteristicas peculiares das sociedades cooperativas e do seu modelo de
governanga, e amplia a visdo trazendo a teoria de engajamento, na perspectiva do
marketing, onde o enfoque estd baseado no relacionamento de individuos com

instituicdes.
2.1 COOPERATIVISMO

Segundo o dicionario Michaelis, cooperar é “agir ou trabalhar junto com outro;
colaborar’. Ja a palavra cooperagdo etimologicamente vem do verbo latino
Cooperari, de Cum e Cooperari, que significa operar juntamente com alguém, ou
seja, trabalhar junto, trabalhar em conjunto para um fim comum. Nesse sentido,
Ronkoski (2003, p.21) define: “cooperar € agir de forma coletiva com os outros,
trabalhando juntos em busca do mesmo objetivo” e “cooperacao é a atitude de ajuda
voluntaria entre as pessoas”.

Para Franke (1973), o cooperativismo tem dois significados. O primeiro, um
sistema de organizagcdo econémica que busca eliminar os desajustamentos sociais
originarios dos excessos da intermediacao capitalista. O segundo, a doutrina
constituida pelo conjunto de principios que deve reger o comportamento do homem
integrado nesse sistema.

Trazendo uma viséo politico-econdmica de organizagao da sociedade, Araujo
(1982) corrobora com essa ideia ao conceituar o cooperativismo como uma forga
social, pois a agao de cooperar € a base do principio da vida em sociedade, o que
emerge uma nova for¢a de natureza coletiva. Para o autor, o espirito de cooperagao

é caracteristico da natureza humana. E um sentimento que se desenvolveu no curso
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de milhares de anos de existéncia social, que sempre existiu e existira como uma
forma de sobrevivéncia do individuo.

Isso se comprova a partir da histéria da humanidade, nas antigas civilizagdes,
como a dos egipcios, gregos, romanos, astecas e incas, onde € possivel observar
que o homem se desenvolveu a partir do convivio com outras pessoas, descobrindo,
através da unido e da cooperacao, que as dificuldades eram mais facilmente
solucionadas.

Assim, podemos considerarque a cooperacao esta intrinseca no ser humano,
pois ninguém é capaz de viver isolado por muito tempo, sem a ajuda do outro. Essa
cooperagao se apresenta das mais diversas formas, dentre elas o cooperativismo,
que, na sua forma moderna, ganha destaque desde o seu surgimento, no bergo da
Revolugéao Industrial da Inglaterra em 1844, na cidade de Rochdale.

Através de uma sociedade formada por 28 teceldes, na busca de enfrentar os
problemas comuns da época, surgiu a primeira cooperativa, fundamentada nos
seguintes objetivos:

e Abrirum armazém para a venda de géneros alimenticios, roupas efc;

e Comprar ou construir casas para os membros que desejarem ajudar-se
mutuamente, com o fim de melhorar o seu préprio estabelecimento
doméstico e social;

¢ |Iniciara fabricagcado dos artigos que a sociedade julgar conveniente para
proporcionar trabalho aos membros que néo tiverem ocupagao ou que
estiverem sujeitos a continuas redug¢des em seus salarios;

e Adquirir ou arrendar campos para serem cultivados pelos membros
desocupados, ou por aqueles cujo trabalho nao receba a devida
remuneracao. (OLIVEIRA, 1979).

Para Gayotto (s/d, p.7), foi nessa época que o cooperativismo reuniu todos os
elementos favoraveis para um verdadeiro desenvolvimento, na medida em que
passou a constituir um conjunto de ideais defendido por muitos pensadores
preocupados com os problemas sociais e econémicos do periodo. Assim, o
cooperativismo surge com o desenvolvimento do capitalismo industrial na Europa,
como expressao de um movimento operario que reagia as condi¢gdes de extrema
exploragdo existentes no inicio do século XIX. O sucesso dessa iniciativa de
Rochdale derivou para um conjunto de sete principios, que sao as bases para o

cooperativismo atual.
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Os principios cooperativistas, apesar de centenarios, ndao sao regras
inflexiveis, podendo ser alterados — como ja ocorreu nas revisdes da Alianca
Cooperativa Internacional (ACI). No entanto, os valores primordiais do
cooperativismo — solidariedade, liberdade, democracia e justica social — néao
mudaram. Eles foram amplamente discutidos no congresso da ACIl em 1988, no
qual foi reforcada a importdncia de nao se perderem diante do crescimento
quantitativo e empresarial das cooperativas, pois se visualiza que eles podem ser
deixados de lado, em detrimento a eficiéncia econémico-financeira. (SCHNEIDER,
1999).

Para Schneider (1999), quando as cooperativas apresentam sucesso
econdmico, os associados normalmente sdo esquecidos ou sua participagado passa
a ser considerada como irrelevante, como se houvesse uma negativa de que o
associado é o real dono da organizagédo. E essa negagao, para o autor, € uma
traicdo aos ideais cooperativistas. O tedrico reforca que, embora os objetivos
econdmicos sejam importantes, eles ndo podem ser o unico propdsito de uma
cooperativa. Eles sdo os meios para viabilizar os objetivos mais importantes, como a
melhoria da qualidade de vida do associado, a defesa da democracia e a promogao
do bem-estar social, reforgando, assim, a importancia dos valores, como ajuda
mutua, interesses nao lucrativos, democracia, valores educacionais e valores na
busca de beneficios para os membros.

Nesse mesmo sentido, Meinen e Port (2014) afirmam que a grande diferenca
do cooperativismo em relagdo as outras iniciativas de carater empresarial esta na
preocupacao com valores e ideais humanitarios. Para eles, o cooperativismo € o
unico movimento socioecondmico que se desenvolve sob uma mesma orientagao
doutrinaria, mantendo essa pratica desde o seu surgimento.

Como negocio, as cooperativas sao direcionadas por valores, ndo apenas por
lucros, e compartilham internacionalmente principios, atuando em conjunto para
construirum mundo melhor através da cooperacgao. (ACI, 2015).

Os principios formam as bases do sistema cooperativo a nivel mundial. Eles
sdo um conjunto de regras, fundamentos éticos e morais comuns a todos que
integram uma sociedade cooperativa, sdo as linhas orientadoras por meio das quais
as cooperativas levam os seus valores a pratica.

Nos anos de 1937 (Paris), 1966 (Viena) e 1995 (Manchester), reunides
promovidas pela Alianca Cooperativa Internacional consolidaram a redacéo dos sete

principios, originados dos pioneiros de Rochdale. Séo eles:
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1° - Adesao voluntaria e livre: as cooperativas sdo organizagdes voluntarias,
abertas a todas as pessoas aptas a utilizar os seus servicos e assumir as
responsabilidades como membros, sem discriminagbes de sexo, posi¢do social,
racga, religiao ou escolhas politicas.

2° - Gestao democratica: as cooperativas sao organizagbes democraticas,
controladas pelos seus membros, que participam ativamente na formulacdo das
suas politicas e na tomada de decisbes. Os homens e as mulheres, eleitos como
representantes dos demais membros, sdo responsaveis perante esses. Nas
cooperativas de primeiro grau, os membros tém igual direito de voto (um membro,
um voto); as cooperativas de grau superior também sido organizadas de maneira
democratica.

3° - Participagcao econémica dos membros: os membros contribuem
equitativamente para o capital das suas cooperativas e as controlam
democraticamente. Parte desse capital €, normalmente, propriedade comum da
cooperativa. Os membros recebem, habitualmente, se houver, uma remuneragcao
limitada ao capital integralizado, como condicdo de sua adesdo. Os membros
destinam os excedentes a uma ou mais das seguintes finalidades: desenvolvimento
das suas cooperativas, eventualmente através da criagdo de reservas, parte das
quais, pelo menos sera, indivisivel; beneficios aos membros na proporcéo das suas
transagcbes com a cooperativa; e apoio a outras atividades aprovadas pelos
membros.

4° - Autonomia e independéncia: as cooperativas s&do organizagdes
autdbnomas, de ajuda mutua, controladas pelos seus sdcios. Se firmarem acordos
com outras organizagdes, incluindo instituicdes publicas, ou recorrerem a capital
externo, devem fazé-lo em condigbes que assegurem o controle democratico pelos
seus membros e mantenham a autonomia da cooperativa.

5° - Educacgao, formagao e informagao: as cooperativas promovem a
educacdo e a formacao dos seus associados, dos representantes eleitos e dos
trabalhadores, de forma que possam contribuir, eficazmente, para o
desenvolvimento das suas cooperativas. Informam o publico em geral,
especialmente os jovens e os lideres de opinido, sobre a natureza e as vantagens
da cooperacao.

6° - Intercooperagao: as cooperativas servem de forma mais eficaz aos seus
membros e dao mais forgca ao movimento cooperativo, trabalhando em conjunto,

através das estruturas locais, regionais, nacionais e internacionais.
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7° - Interesse pela comunidade: as cooperativas trabalham para o
desenvolvimento sustentavel das suas comunidades através de politicas aprovadas
pelos membros.

Para Ronkoski (2003), o cooperativismo representa um conjunto de principios
direcionados para a cooperagao, buscando entre os participantes da sociedade uma
convivéncia harmoniosa, dentro dos seus interesses comuns, fortalecendo a sua
prosperidade, gerando crescimento moral e o crescimento da riqueza local.

Para isso, o principio do controle democratico pelos sécios incentiva a
participagao de todos na cooperativa, para estabelecer suas politicas e tomadas de
decisdo. Afinal, nas cooperativas os associados sdo, ao mesmo tempo, beneficiarios
e prestadores dos servigos, caracterizando o controle democratico. Esse ponto € o
que difere as cooperativas das empresas comerciais. (ARAUJO, 1982).

Ao contrario das sociedades de capital, nas cooperativas todos os
cooperados tém igualdade de voto, independente do volume de capital investido na
sociedade, enquanto, nas organizagdes empresariais tradicionais, o socio tem seu
voto proporcional ao seu capital. O controle na empresa é exercido pelo capital,
enquanto nas cooperativas, pelas pessoas, 0 que propicia a todos igualdade nas
tomadas de decisdo. O principio do controle democratico dos sécios, incorporador
do antigo principio “uma pessoa — um voto”, existe para dar clareza de que uma
cooperativa realmente democratica existe quando os sécios participam ativamente
do estabelecimento de suas politicas e tomada de decisdes. (ARAUJO, 1982).

No entanto, para que o controle democratico exista em uma cooperativa, é
necessario incentivar maiores niveis de participagao. A pratica no dia a dia mostra
que algumas cooperativas usam incentivos a participagdo, como jantares, sorteios
ou outras recompensas para estimular a participacdo dos membros. No entanto, as
cooperativas podem também usar mecanismos de participagcdo como a votacao
eletrbnica nas reunides, desenvolvimento de programas de formagao, com o objetivo
de capacitar e envolver mais membros no processo de gestdo e acompanhamento.

Para a ACI (2015), um dos maiores desafios na aplicagcdo desse principio é a
criagdo de uma cultura que estimule o associado a participar ativamente expondo
suas opinides, em especial incentivando os membros a se tornarem ativos na gestao
e acompanhamento de suas cooperativas.

Na teoria, a participagdo democratica pode parecer um simples conceito: o
controle de uma organizacéo pelos seus membros, através de maioria na tomada de

decisdes. Porém, na pratica, € uma tarefa muito complexa. (ACI, 2015).
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2.2 COOPERATIVISMO DE CREDITO

As cooperativas de crédito sao instituigdes financeiras que, diferentemente
dos bancos comerciais, ndo possuem clientes, mas associados que desempenham,
simultaneamente, a fungdo de donos e de usuarios de produtos e servigos
financeiros.

As cooperativas de crédito fornecem os mesmos servicos de um banco
tradicional, financiando a producdo, viabilizando investimentos, recebendo
depdsitos, fornecendo taldes de cheques e cartdo de crédito, bem como outros
servigos financeiros. Elas utilizam os recursos que os associados depositam em
poupanca para financiar projetos de outros, sem necessitar capital externo. Em
geral, os associados se beneficiam com maiores retornos nos seus investimentos ou
menores taxas nos empréstimos. (LIMA ET AL, 2013).

Embora as cooperativas de crédito tenham funcdes similares as dos bancos,

haimportantes diferencgas legais e ideoldgicas, conforme quadro 1.

Quadro 1. Diferencas entre instituicoes financeiras e cooperativas de crédito

Instituicdes financeiras tradicionais Cooperativas de Crédito
Estrutura/Tipo | Instituicbes com fins lucrativos de Instituicdo sem fins lucrativos, de
de sociedade propriedade dos acionistas. propriedade dos associados.
Sociedades de capital. Sociedades de pessoas.
Regidas pela Lei das Sociedades Regida pela Lei Cooperativista.
Andnimas.
Usuario Nao existem restricdes a clientela. Atendem apenas aos membros que

Algumas se especializam para atender compartilham um vinculo comum, tais
determinados publicos. Os clientes ndao | como local onde vivem ou trabalham. O

tém poder de deciséo. usuario vota e opina.

Governanga Os acionistas votam para um conselho Os associados das cooperativas de
de administragdo pago, que pode ndo crédito elegem um conselho dentre os
ser da comunidade ou ndo utilizar os seus membros. Cada um tem direito a
servicos do banco. Votos sao um voto, independentemente da sua
ponderados com base na quantidade de | quantidade de poupanga ou capital
acdes de propriedade. Decisdes investido. Decisdes compartilhadas.
concentradas.

Ganhos Os acionistas recebem uma parte dos As sobras sao distribuidas
lucros proporcional as suas agdes. proporcionalmente a participagao do

associado na cooperativa.

Produtos e Uma gama completa de servicos Uma gama completa de servigos

Servicos financeiros, incluindo oportunidades de | financeiros, principalmente poupanca,
investimento. crédito, remessas e seguros.

Canais Agéncia propria, agéncia compartilhada, | Agéncia propria, agéncia compartilhada,
caixas e interfaces digitais. caixas e interfaces digitais.

Proposito Visam ao lucro do acionista. Visam ao desenvolvimento econdmico e

ao bem-estar social da comunidade.
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Assimetria de | Nao tém vinculo com a comunidade e o | Estdo comprometidas com a
informacgoes publico-alvo. comunidade e seus membros.

Fonte: Adaptado de Woccu (2020), Pinho (2004), Meinen e Port (2014).

Através do quadro comparativo, percebe-se que uma grande diferenca entre
cooperativas de crédito e os bancos € que as cooperativas nao visam ao lucro, mas
sim a prestacao de servigos financeiros que sejam capazes de atender as demandas

de seus associados, como explica Schardong (2003, p. 82):

A cooperativa de crédito, enquanto espécie do género “cooperativa’,
objetiva promover a captagdo de recursos financeiros para financiar as
atividades econbémicas dos cooperativados, a administragcdo de suas
poupangas € a prestacdo dos servicos de natureza bancaria por eles
demandada.

Prioritariamente, elas objetivam o desenvolvimento financeiro e social de seus
associados, buscando atender suas demandas da forma mais adequada possivel,

conforme Franke (1973, p. 11):

E essencial no conceito de cooperativa, que ela promova a defesa da
melhoria da situagdo econémica dos cooperados, quer obtendo p ara eles os
mais baixos custos nos bens e servigos que necessitam, quer colocando, no
mercado, a pregos justos, os bens e servigcos que produzem.

As cooperativas de crédito s&o instituicdes financeiras da sociedade e
procuram atender as necessidades de seus associados da forma mais justa e
igualitaria possivel, visando o desenvolvimento de suas atividades e objetivando a
melhoria da qualidade de vida dos mesmos. Elas preocupam-se em proporcionar
crescimento constante de suas acgdes sociais, participando e incentivando o
desenvolvimento do cooperativismo como modelo social economicamente viavel
para a sociedade. Elas n&o buscam, sob hipotese alguma, obter vantagens
econOmicas sobre seus associados, pois atuam no desenvolvimento sustentavel de
seus membros. (FRANKE, 2003).

Este ponto citado por Franke é inclusive reconhecido pelo Banco Central do
Brasil, que destaca o importante papel das cooperativas no desenvolvimento

econdmico-social:

As cooperativas de crédito se apresentam com singular importancia para a
sociedade brasileira, na medida em que promovem a aplicagédo de recursos
privados e publicos, assumindo os correspondentes riscos em favor da
prépria comunidade onde se desenvolvem. (BACEN, 2007, p. 1).
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Cabe resgatar que, ao longo do tempo, as cooperativas de crédito foram

sendo constituidas com base nas experiéncias histéricas, dando origem a diversos

modelos, cada qual com suas caracteristicas e regras especificas. (PINHEIRO,

2006).

Tipo Schulze-Delitzsch: modelo inspirado na experiéncia pioneira de
Herman Schulze e nas cooperativas urbanas em Delitzch na Alemanha
em 1849. Tinham como foco o atendimento das necessidades de
crédito da classe média urbana (comerciantes, pequenos patrdes e
proprietarios de lojas e industrias), ndo apresentando carater fechado
de organizacgao profissional, permitindo assim a participagéo de todas
as categorias econémicas;

Tipo Raiffeisen: modelo inspirado nas cooperativas pioneiras de
crédito rural de Friedrich Raiffeisen, na Alemanha em 1848.
Apresentam como principais caracteristicas a responsabilidade
ilimitada e solidaria dos associados, o direito igualitario ao voto,
independentemente do numero de quotas partes, a area de atuacéao
restrita, a auséncia de capital social, a ndo distribuicdo de sobras,
excedentes ou dividendos e a nao remuneragao de dirigentes;

Tipo Luzzattii modelo inspirado na experiéncia do italiano Luigi
Luzzatti, que constituiu o primeiro banco cooperativo na ltalia em 1865.
Destacam a nao existéncia de vinculo para a associacido, exceto
limitacdo geografica por bairro ou municipio, quotas de capital de
pequeno valor, concessao de crédito de pequenos valores sem
garantias reais, ndo remuneragao dos dirigentes e responsabilidade
limitada ao valor subscrito;

Tipo Desjardins: modelo inspirado na experiéncia da caixa popularpor
Alphonse Desjardins na provincia de Quebec, no Canada, entre 1900 e
1901. Sua principal caracteristica era a existéncia de um ponto comum
entre os socios, reunindo grupos homogéneos, tais como membros de
clubes, trabalhadores de uma mesma fabrica e funcionarios publicos.

No Brasil, passou a ser conhecido como cooperativa de crédito mutuo.

A primeira cooperativa de crédito brasileira, a Caixa de Economia e

Empréstimos Amstad — posteriormente denominada de Caixa Rural de Nova

Petropolis — foi constituida em 1902 na localidade de Linha Imperial, municipio de
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Nova Petropolis. Ela foi fundada inspirada no modelo Raiffeisen, e continua ativa até
hoje, sob a denominagao Cooperativa de Crédito, Poupanca e Investimento Sicredi
Pioneira RS.

Com a expansao do cooperativismo no pais, as cooperativas passaram a ser
progressivamente regulamentadas. A mais recente, Resolu¢do n°® 4.434 de 2015 da
CVM, categorizou as cooperativas crédito conforme as operagdes permitidas e
riscos assumidos por elas. (BACEN, 2015).

e Cooperativas de capital e empréstimo: a mais simples das
categorias. As cooperativas deste formato ndo estdo habilitadas a
realizar captacdo de depodsitos, operagbes com ouro, moeda
estrangeira ou relacionadas a variagao cambial, derivativos e precos de
mercadorias e futuros, securitizacdo, empréstimos de ativos,
operagdes compromissas € em cotas de investimento;

e Cooperativas classicas: podem captar recursos de depdsito, mas
nao estdo autorizadas a realizar operagdes mais complexas e
arriscadas, como aquelas que ja s&o vetadas as cooperativas mais
simples (operagcbes em moeda estrangeira, variagdo cambial,
derivativos e instrumentos de mercados futuros);

e Cooperativas plenas: a categoria mais completa de todas. Neste
formato, as cooperativas estdo habilitadas a captar depdsitos e a
realizar todas as operacdes previstas naresolucio.

Um estudo recente da Fundacao Instituto de Pesquisas Econémicas analisou
dados econOmicos de todas as cidades brasileiras, com e sem cooperativas de
crédito, entre os anos de 1994 e 2017 e cruzou informacgdes do Instituto Brasileiro de
Geografia (IBGE), concluindo que o cooperativismo incrementa o Produto Interno
Bruto (PIB) per capita dos municipios em 5,6%, cria 6,2% mais vagas de trabalho
formal e aumenta o numero de estabelecimentos comerciais em 15,7%, estimulando
o empreendedorismo local, comprovando o beneficio que as cooperativas geram no
desenvolvimento local das regides onde atuam. (FIPE, 2019).

Dados da Organizagdo das Cooperativas do Brasil apontam que, até 2020,
existiam mais de 827 cooperativas, mais de 10 milhdes de associados e mais de 71
mil pessoas empregadas diretamente, sendo que a maior concentragdo esta nas
regidoes Sul e Sudeste do pais. (OCB, 2021).

Figura 1. Panorama das cooperativas de crédito do Brasil (por regiao)
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Regiaa Norte Cooperativas Cooperados Empregados
Total 39 191.03%8 2,347
Total 58 397.526 2,820
Regiaa Centro-Oeste Cooperativas Cooperados Empregados
Total 749 1235273 10,951
Regido Sudeste Cooperativas Cooperados Empregados
Total 453 3.037.602 21,257
Regida Sul Cooperativas Cooperadas Empregados
Total laz 5924878 34,365

Fonte: OCB (2021).

A proxima secdo apresenta aspectos relacionados a participacdo dos

associados na gestao e na governanga das cooperativas.
2.3 GOVERNANCA COOPERATIVA E PARTICIPACAO DOS ASSOCIADOS

A Organizacao das Cooperativas Brasileiras (OCB), instituicdo responsavel
pelo fomento e defesa do sistema cooperativista, publicou em 2016 o Manual de

Boas Praticas de Governancga Cooperativa, definindo governanca cooperativa:

Trata-se de um modelo de diregao estratégica, fundamentado nos valores e
principios cooperativistas, que estabelece praticas éticas visando garantir a
consecugao dos objetivos sociais e assegurar a gestao da cooperativa de
modo sustentavel em consonancia com os interesses dos cooperados.
(OCB, 2016, p. 13).

Ja o Instituto Brasileiro de Governanga Corporativa, apresenta o seguinte
conceito:

Governanga corporativa € o sistema pelo qual as organizagdes séo
dirigidas, monitoradas e incentivadas, envolvendo os relacionamentos entre
proprietarios/cooperados, Conselho de Administragcéo, Diretoria e 6rgaos de
controle. (IBGC, 2015, p. 13).

Apesar de as duas instituicbes utilizarem nomenclaturas diferentes,

‘governancga corporativa” e “governancga cooperativa”, na pratica os conceitos sédo
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similares e ambos tratam da importancia da governanga para preservar e otimizar o
valor da cooperativa e relacionamento com os sécios.

Segundo a OCB (2016), a adogdo das boas praticas de governanga nas
cooperativas tem como objetivo ampliar a transparéncia da administracdo da
sociedade cooperativa; facilitar o desenvolvimento e a competitividade das
cooperativas; contribuir para a sustentabilidade e perenidade do modelo
cooperativista; aprimorar a participagdo do cooperado no processo decisorio; obter
melhores resultados econdmico-financeiros; incentivar a inovagao e proporcionar a
melhoria da qualidade dos servigos ao quadro social; e aplicar a responsabilidade
social como integracéo da cooperativa com a sociedade civil.

Para a OCB, a governanca nas cooperativas deve seguir os seguintes
principios:

Autogestdo: E o processo pelo qual os proprios cooperados, de forma
democratica e por meio de organismos de representatividade e autoridade
legitimos, assumem a responsabilidade pela diregcdo da cooperativa e pela
prestacdo de contas da gestdo. Os agentes de governanga séao
responsaveis pelas consequéncias de suas agdes e omissoes.

Senso de Justica: E o tratamento dado a todos os cooperados com
igualdade e equidade em suas relagbes com a cooperativa e nas relagdes
desta com suas demais partes interessadas.

Transparéncia: E facilitar voluntariamente o acesso das partes
interessadas as informagdes que vao além daquelas determinadas por
dispositivos legais, visando a criacdo de um ambiente de relacionamento
confiavel e seguro.

Educagdo: E investir no desenvolvimento do quadro social visando a
formagao de liderangas, para que estas tragam em seus conhecimentos de
gestdo e administragdo a esséncia da identidade cooperativa, base de
sucesso e perpetuidade de sua doutrina.

Sustentabilidade: E a busca por uma gestdo ética nas relagdes internas e
externas para geragcdo e manutengcdo de valor a todas as partes
interessadas, visando a perenidade da cooperativa, considerando os
aspectos culturais, ambientais, sociais e econdmicos. (OCB, 2016, p. 14).

Analisando os principios e boas praticas de governancga apresentados, é
possivel observar que a governanga em cooperativas tem diversos desafios, em
especial a participacao. Afinal, este € um tema amplamente debatido e considerado
ponto fundamental da sustentagdo do modelo cooperativista: a participagcao dos
associados, acompanhando a gestdo e manifestando seus interesses. (ACI, 2015;
BACEN, 2008, OCB, 2016).

Entretanto, pesquisas dessas mesmas instituicbes apontam que a
participacdo €, em muitos casos, bastante timida ainda. A baixa participacdo dos
socios pode ser reflexo ou gerar problemas de governanga. Um deles, denominado
“efeito carona”, que se manifesta quando as pessoas sentem que sua contribuicao
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individual representa pouco para um todo, ou nao lhe permite capturar beneficios
particulares. (OLSON,1971).

A baixa participagdo dos socios também pode ser justificada pela confianga
na gestdo da cooperativa. Essa confianca € um reflexo da percepcao de que ha
menor necessidade de acompanhamento e fiscalizacdo por parte dos associados,
fragilizando um dos principais mecanismos de controle da organizagéo, podendo
gerar uma concentracdo de poder e influéncia em determinados dirigentes,
reduzindo a capacidade de atuacdo dos demais associados. O que pode originar
ainda outro problema, também relacionado a baixa proximidade com os soécios, que
faz com que a cooperativa esteja mais suscetivel a ser dominada por grupos de
interesse, pois tém baixo vinculo com seus cooperados. (BIRCHALL, 2014).

A partir desses pontos, fica claro que a participacdo, o sentimento de
pertencimento e a representatividade sdo essenciais a boa governanca das
cooperativas. No entanto, apenas estimular a participacdo nao basta, uma vez que a
participagdo desqualificada, ou seja, quando ha participagdo pela participacao, se
torna apenas um numero. Por isso, € fundamental o acesso as informacdes, as
discussdes prévias e a qualificagdo de argumentos e posicdes.

Para Araujo (2004, p. 157), “a simples disposicdo [de participar] sem um
entendimento esclarecido, tende a ser cega, ameacando o préprio valor da
participagdo”. Seguindo essa preposi¢ao, o principio da transparéncia define, nas
praticas de governanga, o interesse dos gestores em assegurar que os associados
tenham pleno conhecimento das informacgdes e dos resultados, de forma a melhorar
suaopiniao.

Logo, para a melhora na governanga das cooperativas € necessaria a criagéo
de canais eficazes de informacdo e de recebimento de criticas e sugestdes.
Também € necessario ter mecanismos que assegurem a participacdo e
representatividade dos associados nas principais decisdes e na conducao do
objetivo para os quais a cooperativa foi constituida.

A expanséo e crescimento das cooperativas, seja ela geografica, em numero
de associados, na dimensao econémica ou social reforca também a necessidade da
adocdo da gestdo democratica como principio balizador e orientador do processo de
governanga, o qual contribuira para a instituicao de mecanismos que fortalecam a
participagao dos associados e a sua representatividade na condug¢ao dos objetivos

estratégicos.
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Embora, segundo Birchall (2014), uma governancga participativa exija maior
esforco, ndo ha outro modo de gerir uma cooperativa. Além disso, o custo dos
mecanismos para garantir a participacdo qualificada do associado pode ser
facilmente justificado, sendo uma clara vantagem de negdécios ao desenvolver
confianga e lealdade entre os associados, e com as tecnologias a cooperativa pode
se beneficiar ainda com uma reducio de custos. Afinal, com o desenvolvimento de
novas tecnologias, a sociedade vem assumindo um novo comportamento, conforme

ja apontava Lévy (1993, p. 7):

Novas maneiras de pensar e de conviver estdo sendo elaboradas no mundo
das telecomunicagbes e da informatica. As relacbes entre os homens, o
trabalho, a propria inteligéncia depende, na verdade, da metamorfose
incessante de dispositivos informacionais de todos os tipos. Escrita, leitura,
visdo, audigdo, criagdo, aprendizagem sao capturados por uma informatica
cada vez mais avangada.

Castells (2008, p.40) indica que esta se desenvolvendo "um novo sistema de
comunicagao que fala cada vez mais uma lingua universal digital", promovendo
integracéo global e "criando novas formas e canais de comunica¢gdo moldando a
vida e, ao mesmo tempo, sendo moldadas por eles".

Essas profundas mudancgas na estrutura social emergem um ambiente de
informagao em rede, como aponta Benkler (2006, p. 1):

Por mais de 150 anos, fungbes basicas das complexas democracias
modernas dependeram em grande medida da economia industrial da
informacdo. Na ultima década e meia, temos visto uma mudanga radical na
organizagdao da producdo da informagdo. Habilitados pela evolugéo
tecnolégica, estamos comegando a ver uma série de adaptacdes
econdmicas, sociais e culturais que possibilitam uma transformagéao radical
do modo como construimos o ambiente informacional que ocupamos como
individuos, cidadaos e membros de grupos sociais e culturais.

Os autores indicam o crescimento deste novo ambiente informacional,
marcado pelo surgimento das novas TICs, que possibilita as pessoas a produgéao de
conteudos e pautas, deixando a postura exclusivamente receptora, assumindo
novos papeéis, em especial a de criacdo de propostas e pautas politicas. A
potencialidade do uso de novas tecnologias de comunicagao para transformar a
democracia é destacada pela literatura. (LEVY, 2003; BENKLER, 2006 CASTELLS,
2008; RIBEIRO, 2012).
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O fato é que o surgimento das tecnologias de rede que permitem a
interligacdo e ampliam a liberdade de comunicacédo esta estabelecendo um novo
espacgo publico que vira a redefiniras condi¢gdes de governanga nas organizagoes.

Em seu estudo sobre como a tecnologia afeta as cooperativas, Frey (2016),
aponta reflexdes sobre como o uso de ferramentas digitais poderia melhorar a

governangaem trés fatores.

Quadro 2. Ferramentas digitais e governanca

Proximidade: Para muitas cooperativas, o uso de ferramentas digitais € uma maneira eficaz
de dar aos membros uma sensacao de proximidade com os negdcios. Essa
implicagdo € mais significativa nas grandes cooperativas que nao podem
fornecer maneiras simples ou regulares para se encontrar ou interagir
fisicamente com os associados. Nas pequenas cooperativas, também &
importante, pois oportuniza os associados a se envolver nos negdcios e
interagir uns com os outros. O digital facilita a proximidade. A tecnologia digital
mudou o relacionamento, porque agora ha mais informacées e mais interagao
do que no passado.

Comunicagdo e | Um ingrediente crucial da democracia em uma cooperativa é ter um corpo de
informagao: associados informados, que podem estar em contato regular com os
organismos executivos e de governanga. Muitas cooperativas identificaram as
midias sociais como um meio de comunicar e informar seus membros. Para
muitos, o fluxo de informagao € unidirecional - da cooperativa para o membro -
mas também ha oportunidades para interagdo nos dois sentidos.

Tomada de [ A maioria das cooperativas tem usado ferramentas digitais para permitir que os
decisao: associados votem on-line e facilitem a discussédo e a tomada de decisdo dos
associados.

Fonte: Frey (2016).

Fernandez et al. (2004) complementa que o uso da internet ndo deve limitar
as experiéncias de tomadas de decisdes nas cooperativas. Segundo o autor, é
possivel implantar uma democracia organica e direta, de forma muito simples aos
conselhos de administracéo e associados.

Os autores também citam que as salas de conversas instantaneas e os féruns
de discussao podem produzir um rapido sistema de participacdo em qualquer
processo de tomada de decisdo e em qualquertipo de organizagao.

Em relacdo ao acesso a informacéao e transparéncia Vané (2004) discorre que
0 uso de novas tecnologias contribuira muito para o acesso a informagao por parte
dos associados e dos terceiros interessados na atividade da sociedade, melhorando
inclusive a gestdo corporativa através dos seus 6rgaos, da assembleia geral e do
corpo da administragao.

Uma das oportunidades de melhoria que a governanga apresenta para as
cooperativas € a realizacdo de assembleias virtuais, que pode oportunizar uma

participagdo ainda mais representativa. No entanto, € necessario definir modelos
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que permitam a interacdo do associado. Para Vafio (2004), o uso de novas
tecnologias no funcionamento das assembleias oportunizara a promog¢ao dos
direitos dos membros e melhorara o envolvimento com a sociedade.

Outra oportunidade decorrente do uso da tecnologia no processo de
governanga € que uma efetiva participagdo dos associados nas assembleias gerais
pode trazer um maior acompanhamento das acdes do conselho e reaproximacgao
entre associados. (BIUMAN; HENDRIKSE; OIJEN, 2013).

A emergéncia do uso de solugdes digitais introduz maior organizagdo do
quadro social e transparéncia na gestao. As cooperativas nao devem abandonar a
sua definicdo de participacao pelo voto, mas sim estarem abertas a novas formas de
participacdo e com vontade de inovar; caso contrario, podem perder oportunidades
de engajar e envolver seus membros. (ACI, 2013).

2.4 ENGAJAMENTO

O termo engajamento tem sido tratado nesta ultima década em algumas
disciplinas académicas, como a Sociologia, Ciéncia Politica, Psicologia,
Comportamento Organizacional e no Marketing. Nesse ultimo, o enfoque esta
baseado no relacionamento dos consumidores com as empresas, sendo que a partir
de 2005, estudos académicos no tema surgiram com maior relevancia. (BRODIE et
al. 2011).

Uma definicdo de engajamento foi elaborada por Van Doorn et al. (2010, p.
254): “manifestacao de comportamento dos clientes em diregdo a uma marca ou
empresa, que vai além da compra, resultando em condutores motivacionais”.

Kumar et al. (2010) ao conceituar engajamento se referem a criagcado de um
significado mais profundo, uma conexado completa entre a empresa e o cliente, e que
perdura com o tempo.

Além dessas definicdes citadas, € possivel identificar na literatura de
marketing que ndo ha um conceito unico de engajamento, sendo que diversos
autores tém dificuldade inclusive de decidir como chamar o conceito, conforme

explicitado no quadro 3.

Quadro 3. Definigbes de engajamento na literatura de marketing

Autores Definigoes Termo usado

Brodie et al. Um estado psicoldgico que ocorre através da interatividade e | Envolvimento do
(2011) da cocriagao de experiéncia com o cliente. cliente
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Um conceito multidimensional que combina elementos como
atencéo, dialogo, interagao, emocgdes, prazer sensorial, e Envolvimento
ativagado imediata com o objetivo de criar uma experiéncia cliente-marca
total de marca com consumidores.

Gambetti,
Graffigna e
Biraghi (2012)

Um estado de estar envolvido, ocupado, totalmente absorvido
e interessado em algo, gerando as consequéncias de uma
atragdo particular.

Forca de
engajamento

Higgins e
Scholer (2009)

O nivel de motivacdo de um cliente, relacionado a marca e .
¢ ’ Engajamento do

Hollebeek dependente do contexto, caracterizado por niveis especificos cliente com a

(2011) de atividade cognitiva, emocional e comportamental nas marca
interagbes com a marca.

Patterson et al. | O nivel de presenga fisica, cognitiva e emocional de um Engajamento do

(2006) cliente em seu relacionamento com uma empresa. consumidor

Ele incorpora experiéncias interativas do consumidor onde as
TICs, como as midias sociais, sdo ferramentas que podem
Sashi (2012, p. | viabilizar e facilitar essas experiéncias. O nivel do

267) engajamento do consumidor € medido pelo compromisso

Processo de
engajamento do

. . . consumidor
afetivo em um relacionamento ativo com uma empresa ou a
comunidade online da empresa.
Os comportamentos de engajamento do cliente vao além das
P 94 Comportamentos

Van Doorn et transacgdes e sdo definidos como manifestagdes
al. (2010) comportamentais em direcdo a uma marca ou empresa, além
da compra, resultante de drivers de motivagao.

de engajamento
do consumidor

. A intensidade da participagdo de um individuo e sua conexao
Vivek et al. L i
2010 com a organizagéao, ofertas e atividades, que podem ser
iniciadas pelo cliente ou organizagao.

Fonte: Adaptado de Vivek (2012, 2014).

Envolvimento do
consumidor

Apesar de nao haver consenso, se aplicarmos esses conceitos no contexto de
uma cooperativa, significa que os associados devem se sentir engajados com a
organizacdo, com sua missao, seu proposito e suas atividades, de forma fisica e
emocional, tanto na visdo de cliente (usuario de produtos e servigos financeiros)
como na visao de acionista (proprietarios da cooperativa). Segundo Kumar e Pansari
(2016), para isso ser alcangado, € necessario que 0s membros se sintam
percebidos, enxergando o alinhamento entre seus valores individuais e os valores da
organizacao, atribuindo legitimidade ao empreendimento.

Nesse ponto, cabe destacar o estudo de Vivek et. al (2012), que definiu o
conceito de engajamento do consumidor como sendo a intensidade de participagao
e conexao do consumidor com as ofertas de uma organizagao e/ou suas atividades
organizadas, onde se destacam os seguintes aprendizados:

1. O engajamento do consumidor engloba os esforgos de
desenvolvimento de conexdes através de interagdes significativas;
2. As interagcbes podem ser bidirecionais e ocorrer dentro de uma rede

mais vasta de clientes, stakeholders e outros atores;
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3. As conexdes nao necessitam ser de longa duragdo, mas cada uma
contribui para a sensagao de estar conectado;

4, Cada momento de interacdo € uma oportunidade de desenvolver

conexoes;

Nao é possivel haver interacdo sem participacao;

O consumidortende a participar, caso ele perceba relevancia na oferta;

A experiéncia é fundamental para o engajamento do consumidor;

As experiéncias independem de haver ou ndo uma relagao de troca;

© ®© N o o

A percepcao de valor sobre o tempo e esforgo investido é relevante
para que as pessoas se sintam motivadas a se engajar com uma oferta
ou atividade;

10. E necessario desenvolver conexdes com consumidores por meio de
interagdes sobre assuntos que lhesinteressam;

11. Participacdo dos consumidores € a chave para serem engajados, € a
experiéncia é a base;

12. O engajamento &€ comportamental e varia de pessoa para pessoa,
podendo haver, ao mesmo tempo, diferentes percepg¢des de valor, de
diferentes pessoas, sobre uma mesma iniciativa.

Com base nos aprendizados citados, Vivek (2009, 2012) desenvolveu uma
conceituagao preliminar de dimensdes de engajamento do consumidor, sendo elas:
consciéncia, entusiasmo, interacao, atividade/acao e experiéncia extraordinaria.

A dimensao consciéncia envolve estar consciente e ter conhecimento do foco
do engajamento. A conscientizagdo € definida como pensar sobre padrbées de
interacdo, comparagbes ou contrastes entre parceiros em um relacionamento
(VIVEK, 2009 apud ACITELLI, 1992). Essa dimenséo reflete o interesse em obter
mais informacgdes e conhecimentos relacionados ao foco do engajamento.

A dimenséo entusiasmo se refere a uma grande emog¢ao ou zelo sobre o foco
do engajamento. Pessoas engajadas estao visivelmente entusiasmadas com sua
participacdo ativa em uma oferta ou atividade. Seu entusiasmo as incentiva a
assumir riscos e superar dificuldades ou obstaculos para participar, fazendo com
que sejam mais propensas a aproveitar o momento, explorando a oferta ou
atividade. (VIVEK, 2009).

A dimensé&o interacdo representa o intercambio de ideias, pensamentos e
sentimentos com outras pessoas sobre a participagdo do consumidor engajado e o

foco do engajamento. Conforme o nivel de engajamento aumenta, os participantes
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se interessam mais em trocar suas experiéncias, pensamentos e sentimentos com
outras pessoas. A interagdo desempenha um papel mais significativo nos casos em
gque o0 engajamento gera beneficios sociais, em comparagdo com as situagbes em
que os beneficios sdo de natureza mais pessoal. (VIVEK, 2009 apud VARGO E
LUSCH, 2004, 2008).

A dimensao atividade traduz o elemento da acdo do engajamento. Um
consumidor engajado participa fisicamente de uma atividade ou uma oferta
envolvente. Essa dimensao esta alicercada no papel do consumidor de que néo é
somente o produto ou servigo que é relevante, mas tudo aquilo além que o envolve.
(VIVEK, 2009).

A dimensao experiéncia extraordinaria se define como uma sensagao de
novidade, sendo intensa, positiva e intrinsecamente agradavel. (VIVEK, 2009 apud
ARNOULD E PRICE, 1993). O envolvimento com uma oferta ou atividade sempre
parece novo e diferente para o consumidor engajado. Quando ele reflete sobre a
experiéncia, ela parece intensa e revigorante, fornecendo uma sensagéo além do
comum.

Apesar de ter iniciado seu estudo com cinco dimensdes, ao desenvolver e
testar a escala de mensuragdo do engajamento do consumidor, Vivek (2009)
constatou uma relagao entre essas dimensdes, fazendo com que o entusiasmo e a
experiéncia extraordinaria emergissem como dimensdes correlacionadas, que,
combinadas, foram denominadas entusiasmo. A atividade e a consciéncia também
apresentaram correlacao, e foram combinadas como participacédo consciente. Sendo
assim, a escala de engajamento se tornou tridimensional, com o entusiasmo, a
participacao consciente e a interacao social.

Além das dimensdes ligadas ao engajamento, Vivek (2009, apud HOLBROOK
2006) ainda destacou que o valor € uma consequéncia do engajamento, pois a
motivagdo dos consumidores para se engajarem com algo depende do valor que
esperam receber com a experiéncia, podendo ser intrinseco ou extrinseco.

Enquanto os valores intrinsecos resultam em valores para causa propria, 0s
valores extrinsecos permitem que o individuo execute alguma atividade melhor. Um
exemplo aplicado ao contexto das assembleias seria de que um associado que
participa em virtude de um brinde tem menos probabilidade de se envolver do que
aquele que esta la para aprenderalgo.

Segundo Vivek (2009), o valor de um individuo engajado com uma oferta ou

atividade pode ainda influenciar outros resultados de marketing importantes para
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uma organizagdo, como a conexao com a empresa, boa vontade para com a
empresa, intencao de fazer negdécios e comprometimento afetivo.

A conexao com a empresa € um vinculo emocional ou apego positivo que o
consumidor pode ter com uma empresa. Dessa forma, um consumidor engajado
provavelmente estara mais conectado com a organizagédo e, portanto, sera mais
responsivo e sensivel a ela.

A boa vontade para com a empresa é definida como um sentimento afavel de
aprovacgao, um interesse benevolente. Como quando as pessoas fazem o bem aos
outros, eles lentamente constroem boa vontade. Para Vivek (2009), se as iniciativas
de engajamento s&o auténticas, elas sdo construidas em torno da necessidade do
consumidor e, portanto, sao suscetiveis a criar boa vontade.

O compromisso afetivo esta baseado em sentimentos de identificagdo e
lealdade, refletindo em um vinculo psicolégico que motiva o consumidor a manter
um relacionamento com uma organizacgao de forma genuina e voluntaria.

A intencao de fazer negocios esta baseada em um conceito de lealdade e na
probabilidade de novos negaocios.

A figura a seguir sintetiza a estrutura tedrica e de mensuracéo da escala de

engajamento do consumidor, utilizadas nesta pesquisa.

Figura 2. Estrutura tedrica para engajamento do consumidor

- Entusiasmo

- Interagdo Social

- Participacéo
Consciente

Fonte: Elaborado pela autora com base em Vivek (2009).

Cabe ressaltar que a escala de mensuragao do engajamento desenvolvida
por Vivek (2009) foi validada na sua tese de doutorado e teve seus estudos
publicados no Journal of Marketing Theory and Practice, em 2012 e 2014, baseados
na coleta de dados qualitativos e quantitativos. Na etapa qualitativa, Vivek
desenvolveu uma compreensao sobre a natureza do engajamento do consumidor,
elaborou uma definicdo e explorou as dimensodes ja apresentadas, gerando itens

para a mensuragdo do engajamento do consumidor. A etapa quantitativa se
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desenvolveu em trés fases. Na primeira, os dados foram coletados para que os itens

gerados fossem avaliados pela amostra. Na segunda etapa, para purificare validar a

escala. E na ultima etapa, os dados foram coletados para testar as correlagcdes com

as variaveis dos resultados de marketing, conforme detalhado no quadro 4.

Quadro 4. Descrigdo do estudo de validagédo da escala de engajamento

Estudo 1: Validagao de
escala (entre contextos)

Estudo 2: Validagao
com contexto da
marca

Estudo 3:
Revalidagao com
contexto de varejo

Validade Monolégica
Avaliacao

1. Pré-teste de pesquisa
com 15 itens (3
dimensdes) usando
entrevistados nao
estudantes

2. Coleta de dados do
aluno e amostra de néo
alunos (n = 235).

3. Analise fatorial
confirmatadria: 3 itens
eliminados.

4. Validacao da escala de
3 dimensodes, 12 itens:

- Validade convergente;
- Validade discriminante.

1. Validacao da
escala com 12 itens,
com foco unico de
engajamento (Apple
produtos) (n = 206).

2. Dois itens
excluidos com base
em indices de
modificagao.

3. Escala de dez itens
com bom ajuste do
modelo usado para
revalidagao no Estudo
3.

1. Revalidagao da
escala com 10 itens
no contexto de
compras no varejo
(n =271).

2. Escala revalidada
com altas cargas de
analise fatorial
confirmatoria,
valores t
significativos e
estatisticas de bom
ajuste.

1. Relagao avaliada de
engajamento com quatro
variaveis de resultado do
cliente em dois
contextos: valor, conexao
com a empresa, intengao
de negécios futuros, e
compromisso afetivo.

2. Bom ajuste de modelo
de analise fatorial
confirmatoria de variaveis
de resultado.

3. Vinte e trés
correlagdes significativas
de 24.

Fonte: adaptado de Vivek (2009, 2012, 2014).

A escala desenvolvida por Vivek foi adaptada e utilizada neste trabalho,

conforme abordado no capitulo do método, para mensurar o engajamento dos

associados da Sicredi Unidao Metropolitana RS com as assembileias.
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3 METODO

Este capitulo tem por objetivo descrever o caminho metodologico escolhido
de forma a obter o entendimento e resolugao do problema de pesquisa. Sendo
assim, o trabalho esta organizado a partir da questdo “qual a relacdo entre
engajamento do associado e a sua participagdo nas assembleias da cooperativa
Sicredi Unidao Metropolitana RS?”

O método de investigagao escolhido nesta pesquisa descritiva-exploratéria é

o estudo de caso, de abordagem multipla: quantitativa-qualitativa.

3.1 DELINEAMENTO DA PESQUISA

A escolha pela pesquisa descritiva ocorre com a finalidade de descrever as
caracteristicas detalhadas referente ao engajamento e participacdo dos associados
aplicada no contexto das assembleias. Segundo Gil (2008), pesquisas descritivas
apresentam determinado fendmeno ou o estabelecimento de relagbes entre
variaveis, procurando ilustrara complexidade da situacéo e aspectos envolvidos.

Quanto ao carater exploratério, este tipo de pesquisa tem como objetivo
compreender a natureza complexa do problema, suas dimensdes e aprofundar
conceitos. Segundo Gil (2008), pesquisas exploratdérias proporcionam maior

familiaridade com o problema, com vistas a torna-lo mais explicito.

[...] as pesquisas exploratérias sdo desenvolvidas com o objetivo de
proporcionar visdo geral de tipo aproximativo, acerca de determinado fato.
Normalmente este tipo de pesquisa é realizado quando o tema escolhido é
pouco explorado. (GIL, 2008, p. 68).

A escolha pela pesquisa de enfoque multiplo estd embasada na visao de
Malhotra (2012, p. 111), de que a combinagdo de métodos quantitativos - que
procura quantificar os dados e, geralmente, aplica alguma forma de analise
estatistica, e de métodos qualitativos - pesquisa nao-estruturada e exploratoria,
baseada em pequenas amostras que proporcionam percepgdes € compreensao do
contexto do problema -, podem trazer a pesquisadora uma compreensao muito
maior do estudo e, nos casos de pesquisas de marketing, auxiliar o gestor na
formulacao de estratégias de maior sucesso.

Com o objetivo de compreender as relagdes entre engajamento e participagéo

dos associados nas assembleias, a fim de adquirir conhecimentos mais profundos
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sobre o tema, utilizou-se de um estudo de caso, pois permite uma investigagao

ampla e detalhada de determinado fendmeno. (GIL, 2008).

O quadro abaixo apresenta a relagao do objetivo geral e dos especificos com

o referencial proposto e as técnicas utilizadas.

Quadro 5. Objetivos da pesquisa, referencial e técnicas de coleta de dados.

Objetivo Geral

Objetivos Especificos

Referencial
tedrico

Técnica de coleta de
dados

Compreender a
relagao entre
engajamento dos
associados ea
participagdo nas
assembleias da
cooperativa
Sicredi Unido
Metropolitana
RS.

Descrever como ocorre a
participagéo dos associados na

Cooperativismo;

Pesquisa bibliografica,
documental, pesquisa

cooperativa. Participagéo quantitativae
Democratica: pesquisa qualitativa.

Analisar a articipagdo dos | Governanga. .

. P pag . ¢ Pesquisa documental.
associados nas assembleias.
Analisar as dimensbdes de
engajamento dos associados e Pesquisa quantitativa
dimensbes consequentes do | Engajamento. d q

engajamento, em relagcdo as

assembleias.

e pesquisa qualitativa.

Sinalizar as praticas e os desafios
que impactam o engajamento e a
participagdo dos associados nas
assembleias da cooperativa.

Cooperativismo;
Participagao
Democrética;
Engajamento.

Pesquisa bibliografica,
documental, pesquisa
quantitativa e
pesquisa qualitativa.

3.2 CONTEXTO

Fonte: Elaborado pela autora.

O Sicredi € um sistema composto por diversas cooperativas singulares e por

diferentes tipos de empresa que dao suporte as cooperativas, que efetivamente

transacionam com os associados nas comunidades. Esta pesquisa sera realizada na

Cooperativa Sicredi Unido Metropolitana RS, conforme apresentado no capitulo 4.

A realizacdo da pesquisa nessa cooperativa ocorre, pois, a pesquisadora,

além de ser funcionaria, € também associada, possibilitando assim maior acesso ao

campo de pesquisa.
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3.3 PROCEDIMENTOS DE COLETA DE DADOS

Adequando os procedimentos ao método escolhido, foram utilizadas trés
fontes de dados principais: pesquisa documental, pesquisa quantitativa — survey e

pesquisa qualitativa — entrevistas, conforme detalhado a seguir.

3.3.1 Pesquisa Documental

Para descrever como ocorre a participagdo dos associados na gestao da
cooperativa, foi necessaria uma pesquisa documental, para compreensao do tema e
do campo de estudo. Segundo Gil (2008), esse tipo de analise permite a
pesquisadora acesso a dados em quantidade e qualidade utilizados para esclarecer
determinada situagao, e também possibilita 0 acesso a qualquer objeto que possa
contribuir para a investigacao de determinado fato ou fenémeno.

Diversos documentos foram consultados e analisados; alguns, como os
relatorios anuais, atas de assembleias, sdo de dominio publico e estao disponiveis
no site da cooperativa; outros foram disponibilizados a pesquisadora para
complementar seu estudo. Esse conjunto de documentos analisados sé&o

destacados no quadro a seguir.

Quadro 6. Documentos analisados

Documentos analisados Informagdes encontradas

Registro dos temas debatidos e votados nas assembleias de nucleo

A lei
ta daassembleia da cooperativa realizadas em 2021.

O Estatuto Social é o conjunto de normas que regem fungdes, atos e
objetivos da cooperativa. Através da analise foi possivel identificar os
Estatuto Social direitos e deveres dos associados, a composigao dos conselhos de
administragao e fiscal, a organizagdo das assembleias, entre outros
temas relacionados a governanga da cooperativa.

Através da andlise das listas de presengas das assembleias foi
possivel conhecer o perfil dos associados que participam, além de
identificar se houve recorréncia de participagdo nas ultimas
assembleias.

Lista de Presenca das
Assembleias de Nucleo de
2021 e 2010

Através do Regulamento verificou-se como s&o organizadas as
assembleias, o que é o coordenador de nucleo e seu papel, e
atitudes esperadas dos associados.

Regulamento do Programa
Pertencer

Relatério Anual (2020, 2019, | Os relatorios anuais da cooperativa permitiram conhecer as principais
2018) acgdes realizadas, além de numeros e indicadores da cooperativa.
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Relatério de participagao do | O relatério de participagdo nas assembleias apresentou numeros de
associado nas assembleias presenga dos associados nos ultimos anos.

Relatorio Executivo de A analise deste relatério oportunizou conhecer nimeros e
Gestao indicadores de participagao e de gestao da cooperativa.

Fonte: Elaborado pela autora.

3.3.2 Pesquisa Quantitativa - Survey

Com o proposito de compreender a relagdo entre engajamento dos
associados e a participagdo nas assembleias da cooperativa, foi utilizada uma
survey. A escolha por esse método foi realizada considerando o acesso da
pesquisadora as participantes e a possibilidade de atingir um grande numero de
associados respondentes. Além disso, segundo Gil (2008) a pesquisa survey
permite atingir pessoas que estejam dispersas geograficamente, garante o
anonimato das respostas, além de possibilitar que as pessoas a respondam no
momento em que julgarem mais conveniente.

Como um dos objetivos especificos da pesquisa € analisar as dimensbdes de
engajamento dos associados e dimensdes consequentes do engajamento, em
relacdo as assembleias, afinal as cooperativas apresentam o grande desafio de
participagdo nas assembleias, foi utilizada uma escala de engajamento do
consumidor validada pelos estudos de Vivek (2009, 2012, 2014) publicados no
Journal of Marketing Theory and Practice. Os estudos de Vivek foram aplicados em
diversos contextos, e no Brasil foram replicados por Marra (2013), no contexto de
produtos da marca Apple, servigo de shopping center e atividade de marketing dos
clubes de futebol, e por Aragao (2016) que adaptou ao contexto do engajamento
com midias sociais — Facebook e Instagram.

O instrumento de coleta de dados (APENDICE C) utilizado nesta etapa do
estudo deriva do original, desenvolvido por Vivek (2009) e foi traduzido e adaptado
ao cenario da cooperativa, sendo encaminhado aos associados por diferentes
canais: redes sociais, e-mail e mensagem por WhatsApp, nos meses de margo e
abril de 2021, apés a realizagao das assembleias da cooperativa.

A pesquisa contou com 394 respondentes, sendo que 328 preencheram de
forma completa o questionario. Os questionarios respondidos incompletamente
foram desconsiderados. Considerando a populacéao total, o numero de associados
ativos da cooperativa, a amostragem garante um grau de confiancga de 95% e uma

margem de erro de 5,39%. O calculo de tamanho da amostra foi realizado através
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da ferramenta disponivel no site SurveyMonkey (www.surveymonkey.com), e
definido levando em conta os requisitos minimos para a implementacdo de
procedimentos estatisticos utilizados neste estudo.

Para facilitar o preenchimento, o questionario de pesquisa foi dividido em
quatro blocos. No primeiro, foram apresentadas as informacdes relacionadas ao
convite para a participagao da pesquisa, a politica de privacidade dos dados, os
dados de informagdo da pesquisadora responsavel e o consentimento da
participacdo da pesquisa pelo respondente. Na sequéncia, foram apresentadas
algumas questdes pessoais, tais como: idade, género, tempo de vinculo com o
Sicredi e o tipo de vinculo. Desse modo, foi possivel tracar um perfil de
caracterizagdo dos participantes da pesquisa. No bloco seguinte, foram
apresentados os itens de mensuracéo da escala de engajamento do consumidor,em
que o respondente utilizou uma escala de classificagcdo das respostas de 1 a 5,
sendo 1 — discordo totalmente e 5 - concordo totalmente. As questbes foram
apresentadas de forma aleatéria para que ndo houvesse uma ordem logica e de
forma a nao tornar perceptivo aos respondentes.

Para analise dos dados, foram adotados os seguintes passos: a) tabulagao
das respostas em categorias ja validadas pela autora Vivek; b) analise estatistica
dos dados; c) avaliacao das generalizagdes obtidas com os dados; d) interpretagao
dos dados. Para isso, foram utilizados os soffwares IBM® SPSS® Statistics e o
Microsoft Excel.

Para atestar a confiabilidade do questionario e medir a consisténciainternada
escala, foi verificado o Alfa de Cronbach, que é uma técnica comumente utilizada,
podendo variar de 0 a 1, sendo que o limite inferior normalmente aceito € de 0,7, ou
seja, quanto maior esse numero, melhora confiabilidade. (HAIR et al., 2009).

Todas as dimensdes pesquisadas conforme quadro 7, exceto a do valor
intrinseco, apresentaram o coeficiente Alfa de Cronbach acima de 0,8 o que
segundo Hair et al. (2009) é muito bom. A dimensao valor intrinseco, cujo Alfa de
Cronbach foi 0,579, apresentou uma intensidade de associacdo baixa. Por esse

motivo, ela foi desconsiderada da pesquisa.

Quadro 7. Estatisticas de confiabilidade

Dimensoes Alfa de Cronbach NuUmero de Questoes
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Entusiasmo 0,928 11
Interacédo social 0,854 3
Participagao consciente 0,847 6
Valor Intrinseco 0,579 4
Valor Extrinseco 0,9 4
Conexao com a empresa 0,879 3
Boa vontade 0,931 3
Comprometimento afetivo 0,932 3
Intengdo de fazer negdcios 1

Fonte: elaborado pela autora com base nos dados da pesquisa.

Além da escala para mensurar o engajamento, todos os participantes
responderam a uma pergunta final: “De 0 a 10, qual a probabilidade de vocé
recomendar o Sicredi a um amigo ou familiar?” Essa unica questao, de acordo com
Reichheld (2003), é suficiente para medir a lealdade do cliente, uma vez que clientes
ndo colocam sua reputacdo em risco quando fornecem recomendacbes para
amigos.

As respostas para a pergunta do NPS foram dadas em uma escala de 0 a 10
e agrupadas em trés categorias: promotores, neutros e detratores. O calculo para
medir o NPS — net promoter score foi realizado através da diferenca entre

promotores e detratores, dividindo-o pelotamanho geral da amostra.

Figura 3. Interpretagao das notas NPS

Extremamente ® @ Extremamenite
Improwdvel Proudvel

Detratores Neutros

Indiferentes, faceis de serem
CONVENCIdOs parconcorrentes.
Recomendarm a empresamas
com ressalvas.

B
L

7.8 910

Fonte: Sicredi - adaptado Bain & Company.

Segundo essa metodologia, os resultados encontrados através da escala sado
apresentados em uma escala de -100 a +100, conforme descricdo do quadro a

sequir.
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Quadro 8. Interpretacao dos resultados NPS

Estar nessa zona de classificagdo é o sonho de toda empresa. Alcancar
essa faixa significa que o impacto sobre os clientes € muito positivo e a
probabilidade de tornarem-se embaixadores da marca é muito alta.

qZuc;ﬂg:dee Ainda considerado um 6timo NPS, significa que o numero de clientes

(50 a 75) promotores € maior que o de detratores e a empresa esta no caminho certo.

Zona de Existe espaco para melhorar. Exige grandes cuidados da empresa. Aqui o

aperfeicoamento | trabalho de imagem deve ser prioridade, j& que as chances de modificar o
(0 a 50) NPS s&o maiores.

A zona critica é delicada porque um alto numero de clientes detratores esta
insatisfeito, provavelmente falam mal da empresa e, ao compartilhar suas
experiéncias negativas, influenciam futuros compradores.

Fonte: Sicredi adaptado Bain & Company.

Apesar de sua simplicidade e universalidade, o NPS tem apoiadores e
oponentes. A principal critica € que sozinho ndo é um indicador suficientemente
preciso. (BAEHRE et al., 2021).

Neste trabalho, optou-se por complementar a pesquisa utilizando o método,
pois, assim como diversas empresas do mundo, o Sicredi adota a utilizagdo da
metodologia para medir a satisfagdo dos seus associados. Assim, a possibilidade de
comparar indicadores desta pesquisa com uma metodologia de dominio na
organizagao pode trazer mais riqueza na entrega de resultados a instituicéo.

Os resultados encontrados na etapa quantitativa sdo apresentados e
debatidos no capitulo 5 deste trabalho.

3.3.3 Pesquisa Qualitativa

A pesquisa qualitativa foi realizada neste estudo apds a etapa quantitativa,
para compreender a importancia das assembleias na visdo de diferentes
entrevistados, as relagdes que sdo formadas entre os associados e a cooperativa, e
para ampliar o entendimento sobre 0 engajamento e a participacdo dos associados
na cooperativa e nas assembleias.

Para isso, utilizou-se como procedimento de coleta de dados a realizagao de
entrevistas em profundidade, pois elas permitem descobrir sentimentos que ligam o
entrevistado a cooperativa, como ele se relaciona com a cooperativa, quais as
experiéncias que teve com assembleias, o que o motiva a participar, e também
como seus vinculos com o Sicredi foram sendo constituidos. (MALHOTRA, 2012).
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Foi construido um roteiro semiestruturado composto por perguntas abertas
(APENDICE D) que permitiram & pesquisadora ter um direcionamento de perguntas
e, ao mesmo tempo, flexibilidade e liberdade de agregar novos questionamentos,
conforme o decorrer da entrevista. (MALHOTRA, 2012). As questbes foram
construidas baseadas nas dimensdes da analise quantitativa e em informacdes
levantadas na pesquisa bibliografica.

Os publicos foram indicados pela cooperativa, a partir da solicitagao de
abranger diferentes perfis, conforme quadro abaixo. Também, foram realizadas

entrevistas com liderangas envolvidas diretamente com o tema da pesquisa.

Quadro 9. Relagao de entrevistados

Codinome do Cargo ou Papel Formato
Entrevistado

Entrevistado A Presidente Presencial
Entrevistado B Vice-Presidente Presencial
Entrevistado C Gerente de Agéncia Presencial
Entrevistado D Coordenador de Nucleo e associado pessoa fisica e juridica Digital
Entrevistado E Coordenador de Nucleo e associado pessoafisica Digital
Entrevistado F Associado pessoafisica Digital
Entrevistado G Associado pessoafisica Digital
Entrevistado H Associado pessoa fisica digital Digital

Fonte: elaborado pela autora.

As entrevistas ocorreram por meio de encontros presenciais e encontros
digitais online na ferramenta Microsoft Teams, com duragédo entre 27 minutos e 1
hora e 3 minutos. Todos os dados foram gravados, as entrevistas presenciais em
audio e as digitais em audio e video. Apds, elas foram transcritas para facilitar a
analise e interpretagdo dos dados, onde foi adotada a técnica de analise de
conteudo, que permite a compreensdo de significado que os entrevistados
apresentaram nos seus discursos. (BARDIN, 2016).

Para esse processo, foi utilizado o software NVivo, onde os dados foram

codificados nas dimensdes da etapa quantitativa, conforme figura 4.

Figura 4. Codificagcédo dos dados qualitativos
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® Nome ~ Arquivos Referéncias

Boa vontade 7 12
O

Compromisso afetivo 4 8
O p

Conexdo com a empresa 5 9
O P

Engajamento 3 8
O Enggj

Entusiasmo 4 5
O

Intencdo de fazer negocios 3 4
O G g

Interacdo Social 5 10
O G

Participacdo Consciente 8 12
O pag

Praticas e Desafios 6 15
O

Walor extrinseco 7 13
O

Fonte: elaborado pela autora.

As analises dos dados obtidos na etapa qualitativa sdo apresentadas e
debatidas no capitulo 5 deste trabalho, em conjunto com os demais achados da
pesquisa.

3.4 PROCEDIMENTOS ETICOS RELACIONADOS A PESQUISA

Seguindo os parametros éticos para esta pesquisa, foi solicitada a Sicredi
Unido Metropolitana RS, a autorizacdo para a pesquisa, por meio de uma Carta de
Anuéncia (APENDICE A), com as informacgdes gerais do estudo para assinatura do
responsavel legal.

Na sequéncia, os participantes de ambas as etapas, quantitativa e qualitativa,
deram seu consentimento através do TCLE - Termo de Consentimento Livre e
Esclarecido (APENDICE B), tanto no questionario digital como nas entrevistas
presenciais e a distancia. Em todos os processos, houve uma explicacao clara e
completa do estudo, bem como a certeza do sigilo das informagdes prestadas,
assegurando privacidade e o anonimato. E importante ressaltar que todos puderam
optar, livremente, se queriam ou nao participar e/ou continuar da pesquisa. E ainda,
no caso das entrevistas qualitativas, foi solicitado o consentimento para gravagao e

posterior transcricdo dos conteudos.
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4 APRESENTAGAODO ESTUDODE CASO

O Sicredi é a primeira institui¢cao financeira cooperativa do Brasil. A histériada
organizagéao teve inicio em 1902, com a fundagéo da primeira cooperativa de crédito
do Brasil e da América Latina. No entanto, a integracdo sistémica e adogao da
marca Sicredi por todas as cooperativas ocorreu a partir de 1992. Dados do
Relatério de Sustentabilidade de 2020 apontam que o Sicredi € composto por 108
cooperativas que atuam com autonomia e estdo organizadas em um sistema
nacional, que garante segurancga e solidez aos associados.

Cada cooperativa é filiada a uma das cinco centrais regionais, que por sua
vez, sdo acionistas da SicrediPar, holding que coordena as decisdes estratégicas. A
estrutura sistémica também conta com entidades especializadas que racionalizam a
operacao: a Confederacao Sicredi, a Sicredi Fundos Garantidores, a Fundacgao
Sicredi, o Banco Cooperativo Sicredi e suas empresas controladas — a
Administradora de Bens, a Administradora de Consoércios e a Corretora de Seguros,

localizadas em Porto Alegre/RS, no Centro Administrativo Sicredi (CAS).

Figura 5. Presencga do Sicredi no Brasil.

@ Sicredi hoje
@ Estados de abrangéncia do Sicredi
e com projeto de expansao em andamenta

Fonte: Sicredi 2021.

As cooperativas ligadas ao Sicredi estdo localizadas em 23 estados e no

Distrito Federal, nas quais trabalham 29,8 mil colaboradores. Ao todo, reunem 4,9
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milhdées de associados, que tém acesso a mais de 300 produtos e servicos
financeiros, que vao desde contas-correntes e cartbes até investimentos, seguros,
consorcios e maquinas de cartbes, atendendo pessoas fisicas, juridicas e produtores
rurais.

A Sicredi Unidao Metropolitana RS, objeto deste estudo, € uma das
cooperativas filiadas ao sistema Sicredi. Sua histdria teve inicio em 1925 quando
das 22 cooperativas de crédito existentes a época no Rio Grande do Sul, 20
fundaram a Central das Caixas Rurais da Unido Popular do Estado do Rio Grande
do Sul, em Assembleia Geral no municipio de Santa Maria. Com sede em Porto
Alegre, a cooperativa atuou nessa formagao até 1967, quando a reformulagéo do
Sistema Financeiro Nacional imp0s restricdes normativas ao funcionamento das
cooperativas de crédito. Assim, ela foi transformada numa cooperativa de crédito
singular de livre admissao de associados. Em 1997, filiou-se ao sistema Sicredi,
visando ganhos em escala a partir da integracdo sistémica. Em 2006 recebeu
aportes de recursos para fortalecer o processo de expansao e presenga na Regido

Metropolitana de Porto Alegre.

Figura 6. Area de atuac&o da Sicredi Unido Metropolitana RS

Fonte: Sicredi - Relatério Anual 2020.

Presente em nove municipios, conforme figura 6, a Sicredi Unido
Metropolitana RS possui 22 agéncias, conta com 312 colaboradores diretos e possui

55.476 associados totais, sendo 37.073 associados ativos. No grafico abaixo,
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verifica-se a distribuicdo de associados ativos e inativos. A cooperativa classifica

como inativos, associados sem movimentagdo ha mais de 90 dias.

Grafico 1. Distribuicdo de associados ativos e inativos

3%

= Associados Ativos
= Associados Ativos Woop
= Associados Inativos

Associados Inativos
Woop

Fonte: Elaborado pela autora.

Do numero de associados totais, a cooperativa conta com pessoas fisicas,
juridicas e associados Woop, que sao associados pessoa fisica com conta digital do
Sicredi. Conforme observa-se no grafico abaixo, o principal publico atendido pela

cooperativa sao pessoas fisicas.

Grafico 2. Distribuicao por perfil de associado

5%

= Associado PF
= Associado PJ
= Associados Woop

Fonte: Elaborado pela autora.

Independente do perfil, para que a cooperativa possa crescer e se
desenvolver, a participacdo do associado é fundamental, e isso ocorre por meio da
utilizagdo das solugdes financeiras, indicando novos associados, promovendo o

cooperativismo, na participagdo nas assembleias e também na atuacédo na gestao
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da Cooperativa. Ao fazer parte de uma cooperativa, o associado assume a

responsabilidade, os direitos e deveres estabelecidos no Estatuto Social.

Quadro 10. Direitos e deveres dos associados

Direitos

Deveres

| - participar nas reunides e assembleias de nucleo e, por
meio de delegados, nas assembleias gerais, discutindo e
votando os assuntos que forem tratados;

Il - votar e ser votado para cargos eletivos na Cooperativa,
observadas as condi¢cdes e requisitos estabelecidos na
legislagdo aplicavel, neste estatuto e nos normativos
internos;

Il - utilizar-se das operagdes e servigcos quando ofertados
pela Cooperativa e/ou pelo Sistema, cuja remuneragao e
precos, quando nao definidos em normas oficiais, sao
fixados de acordo com as regras aprovadas pela
Cooperativa e/ou pelo Sistema;

IV - propor ao Conselho de Administragdo mudangas
estatutarias e normativas internas, bem como a adogao de
providéncias de interesse da Cooperativa ou do Sicredi,
inclusive em decorréncia de eventual irregularidade
verificada na gestdo da Sociedade ou de infragao
normativo-estatutaria cometida por associado;

V - propor ao Conselho de Administracdo, previamente a
publicacdo do edital de convocagcdo da assembleia,
mediante solicitagdo de 5% (cinco por cento) dos
associados em pleno gozo de seus direitos sociais,
quaisquer assuntos de interesse da Sociedade para serem
discutidos e deliberados em assembleia geral;

VI - ter acesso aos normativos internos da Cooperativa e
do Sistema, aprovados em Assembleia Geral,

VIl - ter acesso, examinar e obter informagdes sobre as
demonstracbes financeiras do exercicio a serem
submetidas a assembleia geral,

VIl - demitir-se da Cooperativa quando Ihe convier.

| - cumprir as disposicgdes legais, deste
Estatuto, e os demais normativos
internos do Sistema;

I - operar regularmente com a
Cooperativa, cumprindo pontualmente
as obrigagcdes e demais compromissos
assumidos com a cooperativa ou por
meio dela;

lll - integralizar as quotas-partes de
capital subscritas;

IV - preferencialmente, investir suas
economias na Cooperativa e com ela
realizar suas operagdes financeiras em
geral;

V - ndo praticar, dentro e fora da
Cooperativa, atividade que caracterize
discriminagao de qualquer ordem;

VI - manter, dentro da cooperativa e
nos eventos por ela organizados, a
neutralidade politica e ter sempre em
vista que a cooperagao € de interesse
comum, sobrepondo-se aos interesses
individuais;

VI - manter  atualizadas as
informagdes cadastrais.

Fonte: Estatuto Social Sicredi Unido Metropolitana RS.

Enquanto donos do negdcio, os associados tém papel ativo nas decisdes da
cooperativa por meio das assembleias de nucleo, que sdo as instancias de
deliberagao, onde os associados votam sobre os principais temas da cooperativa,
como a prestacdo de contas, a distribuigdo dos resultados, a eleigdo dos
representantes, entre outros.

Dentro da estrutura de gestao participativa, os associados além de usuarios
das solugdes financeiras e acionistas, podem, conforme regras estabelecidas no
Estatuto Social, participar ativamente da gestdo da cooperativa exercendo fungdes
como Coordenadores de Nucleo, Conselheiros de Administracdo ou Conselheiros

Fiscais. Esse modelo de gestéo é representado pelafigura 7.

Figura 7. Modelo de Gestao Participativa
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Fonte: Relatério Anual 2018.

Atualmente, a Sicredi Unido Metropolitana RS possui 75 nucleos de
associados, cada um, em média, com trés representantes, que sao chamados de
coordenadores ou delegados de nucleo.

Os coordenadores de nucleo sdo associados pessoas fisicas eleitos em
Assembleia de Nucleo, encarregados de promover dialogo sobre a gestdo e o
desenvolvimento da cooperativa e representar os associados nas Assembleias
Gerais, atuando de forma voluntaria.

O conselho de administracdo da cooperativa € composto por 12 associados,
eleitos a cada quatro anos, e tem como responsabilidade a orientacio e supervisao
das acgbes da gestao executiva, para que atendam aos interesses dos associados e
do empreendimento. O conselho de administragdo também €& responsavel pela
orientacédo geral dos negaocios, pela gestao estratégica, e pelo acompanhamento do
planejamento por ele aprovado. Ja o conselho fiscal é formado por seis associados,
eleitos em assembleia, sendo trés efetivos e trés suplentes, que tém como atribuicao
a fiscalizacdo e controle dos assuntos de natureza contabil, dos atos dos
administradores e o cumprimento dos deveres legais e estatutarios.

Na cooperativa, cada associado representa um voto, o que confere o direito
de participacdo sem diferencas em relacdo a valores investidos ou solugdes
utilizadas. Ao contrario das sociedades de capital, onde quem tem mais agdes tem
mais peso no voto. Assim, no cooperativismo, decisdes e responsabilidades sao
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compartiihadas de modo igualitario, e, por isso, o envolvimento de cada associado

se torna ainda mais relevante.

Nas assembleias de nucleo, o voto da maioria dos associados define a

posicdo do nucleo sobre os temas. Essas decisbes sao levadas pelos seus

Coordenadores de Nucleo (Delegados) para a assembleia geral ordinaria (AGO) ou

assembleia geral extraordinaria (AGE). E nesse momento que se consolidam os

resultados de cada tema.

Conforme tabela 2, é possivel observar a evolucido da participagcdo dos

associados nas assembleias gerais ordinarias. O numero total de associados,

apresenta crescimento em volume ano a ano, no entanto, quando analisado o

percentual de participacdo sobre 0 numero de associados ativos e totais, ndo ha

consideravel crescimento.

Tabela 2. Participagao dos associados nas assembleias

Ano 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021
Associados totais | 29.042 | 31.013 | 37.135 | 42.621 | 45.523 | 49.723 | 54.274 | 52.460 | 55.476
Associados ativos | 21.145 | 22.446 | 27.071 | 30.221 | 31.117 | 26.803 | 29.114 | 33.694 | 37.076

Participantes

% de participagao
associados totais

4,1%

4,4%

51%

3,8%

3,1%

3,9%

4,3%

4,5%

5,0%

% de participagao
associados ativos

5,7%

6,1%

7,0%

5,4%

4,5%

7,2%

8,0%

6,9%

7,5%

Fonte: Elaborado pela autora.

Do total de participantes das assembleias de 2020 e 2021, o grafico 3

apresenta a distribuicdo, sendo que a participacado de associados pessoa fisica &

superior aos associados pessoa juridica, e mantém a mesma similaridade da

distribuicdo do perfil de associados da cooperativa (grafico 2).

Grafico 3. Perfil de participacédo do associado nas assembleias
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mPJ
m PF

2020 2021

Fonte: Elaborado pela autora.

Analisando a participagdo dos associados por perfil nos ultimos dois anos,
pode-se perceber que com a implantagcdo das assembleias digitais houve maior
aumento na participagao dos associados pessoa fisica.

Dos associados participantes das assembleias, pode-se observar através do
grafico 4, que nas assembleias de 2021 houve uma redugado da participagéo de
associados com menos de 1 ano de associacao e de 5 a 10 anos. As demais faixas

de tempo de associagéo apresentaram crescimento em relagao a 2020.

Grafico 4. Participantes das assembleias por tempo de associagao

Menos de 1 ano
De 1 a 3 anos

De 3 a 5 anos 2020

De 5a 10 anos =2021

Mais de 10 anos

Nao classificado

Fonte: Elaborado pela autora.

Analisando a idade dos associados participantes das assembleias, € possivel
observar um aumento da presencga de associados mais jovens, com a implantagéo

das assembleias digitais (grafico 5).

Grafico 5. Participantes das assembleias poridade
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Até 25 anos

De 25 a 30 anos

De 31 a 40 anos
m 2020

m 2021

De 41 a 50 anos

De 51 a 60 anos

Mais de 61 anos
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Fonte: Elaborado pela autora.

Conforme tabela abaixo, em numeros totais o0 aumento da participacao de
associados mais jovens foi bem expressivo, o que pode estar relacionado a
caracteristicas dos chamados “nativos digitais” — pessoas que nasceram em meio a
tecnologia e desde muito cedo aprenderam a utiliza-la, fazendo com que essas
geragbes tenham maior facilidade de adaptagdo as assembleias digitais. Isso
poderia também justificar a queda de participacao das pessoas de idades mais

avancadas.
Tabela 3. Participantes das assembleias por idade
Idade 2020 2021 % de variagcao
Até 25 anos 77 155 101%
De 25 a 30 anos 175 269 54%
De 31 a 40 anos 391 609 56%
De 41 a 50 anos 315 416 32%
De 51 a 60 anos 323 286 -11%
Mais de 61 anos 341 239 -30%
Néo classificado 714 792 11%
Total Geral 2.336 2.766 18%

Fonte: Elaborado pela autora.

Cabe destacar que a cooperativa esta situada na Regido Metropolitana de
Porto Alegre, onde o acesso a internet é facilitado. No entanto, regides mais
afastadas, como o municipio de Glorinha e o interior de Viamao, carecem de
infraestrutura para a conexao, o que pode impactar a participagao nas assembleias

virtuais em determinadas regides. Nessas duas cidades, a participagcdo em 2020 em
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numero total de associados foi de 438 participantes, enquanto em 2021 o numero foi

de 257, uma queda de 41%, conforme tabela a seguir.

Tabela 4. Participantes das assembleias por cidade

Cidade 2020 2021 Variagao %
Alvorada 98 73 -26%
Cachoeirinha 94 99 5%
Canoas 156 173 11%
Esteio 73 93 27%
Glorinha 124 67 -46%
Gravatai 153 133 -13%
Porto Alegre 1209 1831 51%
Sapucaia do Sul 115 107 -7%
Viaméo 314 190 -39%
Total Geral 2336 2766 18%

Fonte: Elaborado pela autora.

Considerando o papel que os associados participantes das assembleias de
2021 desempenham na cooperativa, o grafico 6 apresenta que 1% dos participantes
€ composto por conselheiros da cooperativa, 6% sao coordenadores de nucleo, 8%
sdo colaboradores e 85% s&o apenas associados em geral.

Grafico 6. Papel dos associados participantes das assembleias

1%

8%

= Associado PF

= Associado PJ
Colaborador

= Conselheiro

= Coordenador de Nucleo

Fonte: Elaborado pela autora.

Outra analise realizada possibilitou verificar que, do total de associados que
participaram em 2021 das assembleias virtuais, apenas 28% haviam participado da
assembleia do ano anterior. O perfil que mais se manteve presente foi o de
coordenador de nucleo. Isso pode ser um indicio de que as assembleias virtuais
trouxeram um novo publico para a cooperativa, que antes nao participava.
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Perfil N 5‘;;"’%";2”” P :,;t"g:g(’)” Total %Sim % Néo
Associado PF 1.259 384 1.643 23% 77%
Associado PJ 498 207 705 29% 71%
Conselheiro 9 8 17 47% 53%
Coordenador de Nucleo 51 125 176 71% 29%
Total Geral 1.817 724 2.541 28% 72%

Fonte: Elaborado pela autora.

Em relagdo a tabela 5, nao foi possivel ter um comparativo da participacao

dos colaboradores, pois nas assembleias presenciais de 2020 nao havia orientagao

para registro de presenca entre esse publico.

Todas as analises da participagao dos associados foram realizadas a partir da

coleta de dados da pesquisa documental. Em especial, se destaca a analise sobre

os relatérios anuais da cooperativa, relatorios da participagao dos associados nas

assembleias de 2021 e 2020, e indicadores de participacédo disponibilizados. No

préximo capitulo sdo apresentados os resultados da pesquisa, a partir dos dados

coletados nas etapas quantitativa e qualitativa com os respondentes da pesquisa.
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5 ANALISE DOS RESULTADOS

Neste capitulo sdo apresentados e discutidos os dados coletados na etapa
quantitativa e qualitativa, com dirigentes, gestores, representantes e associados da

cooperativa Sicredi Unido Metropolitana RS.

5.1 PERFIL DOS RESPONDENTES - ETAPA QUANTITATIVA

A etapa quantitativa contou com um total de 328 participantes. Destes, 259 ja
estiveram em pelo menos uma assembleia do Sicredi, o que corresponde a 79% dos
respondentes da pesquisa. Os associados que ainda nao vivenciaram essa
experiéncia somam 69 e correspondem a 21% do total de respondentes.

Dentre as caracteristicas dos associados apresentados através do grafico 7, é
possivel observar que os respondentes contemplam diferentes perfis de associados
da cooperativa, que participam em diferentes niveis de governanga. Por exemplo,
associados que também sao colaboradores da cooperativa e do sistema Sicredi tem
um envolvimento ainda maior com a instituicdo, pois, além de sécios e usuarios das
solugdes financeiras da cooperativa, também possuem vinculo empregaticio. Ja os
associados coordenadores de nucleo e os conselheiros sdo socios que se
dispuseram a participar ainda mais da cooperativa, sendo representantes dos

demais, conforme os papéis e responsabilidades detalhados no capitulo anterior.

Grafico 7. Vinculo dos respondentes com a cooperativa

1%

= Conselheiro de Administrac&o ou Fiscal
= Coordenador de Nucleo
= Colaborador da cooperativa

Colaborador do sistema Sicredi

= Associado pessoa fisica e/ou juridica

Fonte: elaborado pela autora.

Em relagdo ao sexo dos associados, ha um equilibrio entre o perfil dos
associados da cooperativa e os respondentes. Os associados se distribuem em 42%
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mulheres e 58% homens, e os respondentes da pesquisa se identificaram como
44% mulheres e 56% homens. Quando cruzados esses dados com a participagao
nas assembleias, 78% e 80% das mulheres e dos homens, respectivamente,

afirmam ja ter participado das assembleias.

Figura 8. Perfil dos associados — sexo

VS

e

44 %

Feminino Masculino

Fonte: elaborado pela autora.

A maioria dos associados da cooperativa possui idade entre 31 e 60 anos,
que correspondem a 63% do total de associados pessoa fisica. O percentual de
associados menores de 30 anos é de 17%, sendo que os menores de 20 anos sao
apenas 3%. Os maiores de 61 anos correspondem a 20%. Quando analisamos o
perfil de idade dos participantes da pesquisa, é possivel verificar similaridades,
tendo o maior perfil de respondentes aqueles com idade de 31 a 60 anos, que

somados correspondem a 68%.

Grafico 8. Perfil de idade dos respondentes

¥.
<7

Fonte: elaborado pela autora.

= Até 25 anos

De 25 a 30 anos
= De 31 a 40 anos
= De 41 anos a 50
= De 51 a 60 anos
= Mais de 61 anos

Quando comparado o perfil de idade dos respondentes com a participacao
nas assembleias, €& possivel verificar que o maior indice de associados

respondentes que nao participaram das assembleias esta na faixa de idade de 31 a
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40 anos, seguido da faixa de 25 a 30 anos. A maior participagdo, em percentual,

esta nafaixa dos respondentes de 31 a 40 anos seguida da faixa de 41 a 50 anos.

Grafico 9. Participacao dos respondentes nas assembleias por faixa de idade.

7% 13%

Mais de 61 anos
nDe 51 a60 anos
mDe 41 anos a 50
mDe 31 a 40 anos
uDe 25 a 30 anos

mAté 25 anos

Sim

Fonte: elaborado pela autora.

Em relacdo ao tempo de associagcdo, os respondentes da pesquisa tém
distribuicdo similar a base de associados, porém se observa uma baixa adesao a
pesquisa entre os associados com menos de 1 ano de vinculo, e uma maior adesao

do grupo que possui mais que 10 anos.

Grafico 10. Tempo de associacao a Cooperativa

Até 1 ano
1a3anos
3abanos

5a10anos

Mais que 10 anos

m Perfil dos associados da cooperativa  m Perfil dos respondentes da pesquisa

Fonte: elaborado pela autora.

O grupo de respondentes com menos de 1 ano de associagdo na cooperativa,

possui 0 maior indice de nao participagdo nas assembleias, com 38%, conforme
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tabela 6. Também é possivel observar que entre os respondentes com maior tempo

de associagdo, ha maior participagao nas assembleias.

Tabela 6. Participagao dos respondentes nas assembleias por tempo de associacao

Vocé ja participou das Nao Sim Total
assembleias do Sicredi?

Tempo de associagao Quantidade % Quantidade % Quantidade
Menos de 1 ano 5 38% 8 62% 13

De 1 a 3 anos 20 25% 61 75% 81

De 3 a 5 anos 20 33% 40 67% 60

De 5 a 10 anos 12 15% 68 85% 80
Mais de 10 anos 12 13% 82 87% 94

Fonte: elaborado pela autora.

O grafico 11 apresenta os dados dos respondentes que ja participaram das
assembleias, sendo que 68% afirmaram ja ter vivenciado a experiéncia tanto
presencial, quanto digital. Os associados que participaram apenas do formato
presencial correspondem a 17%, enquanto os que participaram apenas do digital

somam-se 15%.

Grafico 11. Participagao dos associados nas assembleias

Mais de 10 (dez) assembleias 1

Até 10 (dez) assembleias

Até 5 (cinco) assembleias

Até 3 (trés) assembleias 3

Apenas em 1 (uma) assembleia 34

Apenas digital ®m Apenas presencial = Ja participei no modelo presencial e digital

Fonte: elaborado pela autora.

Na préxima secgao, apresenta-se o perfil dos respondentes da etapa

qualitativa.
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As entrevistas individuais em profundidade foram realizadas com oito

associados de diferentes perfis, tipos de vinculo e experiéncias com a cooperativa,

conforme tabela a seguir, que apresenta o codinome e o perfil dos entrevistados.

Tabela 7. Perfil dos entrevistados na etapa qualitativa

Entrevis- Idade
tado (anos)
Mais
= de 61
Mais
B de 61
De 51
© a 60
De 51
D a 60
De 41
E a 50
De 31
F a 40
De 41
G a 50
De 31
H a40

Género

Masc.

Masc.

Fem.

Masc.

Masc.

Masc.

Masc.

Fem.

Tempo de
associagao
(anos)

Mais de 10

Mais de 10

Mais de 10

De1a3

De3a5

De 5a 10

Mais de 10

De1a3

Fonte: elaborado pela autora.

Vinculo com
a cooperativa

Presidente;
associado
pessoafisicae
juridica.

Vice-
presidente;
associado

pessoafisicae
juridica.

Gerente.

Coordenador
de Nucleo.

Coordenador
de Nucleo.

Associado.

Associado.

Associado
digital.

Experiéncia nas
assembleias

Presencial e digital.

E responsavel pela
definicdo das
diretrizes das
assembleias.

Presencial e digital.

Em conjunto como
presidente, &
responsavel pela
definicao das
diretrizes das
assembleias.

Presencial e digital.

E responsavel pela
mobilizagéo e
relacionamento
com os associados
de determinada
regiao.

Presencial e digital.

Presencial e digital.

Apenas presencial.

Nao tem o habito
de participar.

Presencial e digital.

Uso de
solugoes

Muito alta

Muito alta

Muito alta

Média

Alta

Alta

Baixa

Baixa

Na proxima segédo apresenta-se a analise do engajamento dos associados,

em cada uma das dimensdes propostas por Vivek (2009,2012,2014).
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5.2 ANALISE DO ENGAJAMENTO DOS ASSOCIADOS

O conceito de engajamento é relacionado a intensidade de participacao e
conexao de um individuo com as ofertas de uma organizagao e/ou suas atividades
organizadas. (VIVEK, 2012). Para fins desta pesquisa, o engajamento € analisado
na perspectiva das assembleias da Sicredi Unido Metropolitana RS.

Durante a coleta de dados, os entrevistados dirigentes e gestores da
cooperativa foram questionados sobre como definem engajamento e como
caracterizam um associado engajado com a cooperativa. Para eles, o engajamento
de um associado esta relacionado com o uso de solugdes financeiras e a efetiva
participacdo enquanto socios nos momentos decisérios. Um dos entrevistados
também fez referéncia sobre conhecimento e a pratica do cooperativismo. Na
sequéncia sao apresentados trechos de algumas entrevistas que demonstram tal

entendimento:

[Associado engajado] de principio é aquele que tem todos os produtos e
servigos, suas operagcbes com a cooperativa. Que tenha o cartdo de
crédito nosso, para mim isso é fundamental. Mas, de certa forma, é tomar
a atitude de dono. Se tenho um posto de gasolina, ndo vou abastecer em
outro. ENTREVISTADOA).

Pessoa engajada é aquela pessoa que participa ou compra a ideia de um
projeto e defende-a de forma colaborativa, ou seja, esta trabalhando em
prol de uma coletividade maior, esquecendo um pouquinho de si, e
defendendo um projeto que vai beneficiar mais pessoas.
(ENTREVISTADO B).

Um associado engajado é aquele associado que conhece um pouco do
cooperativismo, ja trabalha com outras entidades também associativistas,
participa das entidades de classe da sua regi&o, participa ativamente da
cooperativa, conhecendo o nosso jeito de funcionamento, conhecendo a
governanga da cooperativa e, como caracteristica, ele se diferencia ndo
somente defendendo os ideais do cooperativismo mas também
trabalhando com a cooperativa, utilizando os produtos e servigos da
cooperativa, pensando no todo, ndo apenas em si. E légico que numa
cooperativa, além do atendimento que deve ser diferenciado, ter precos
jJjustos, mas principalmente [o associado que é engajado deve] trazer toda
a movimentagédo para a cooperativa. Assim, ele se diferencia dos demais
em funcdo de estar comprometido, estar atuando nos propdsitos da
cooperativa, estar auxiliando para trazer novos associados e utilizando os
produtos da cooperativa. (ENTREVISTADO B).
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Engajamento é fazer parte. Um associado engajado € aquele que
realmente entende o que € o cooperativismo, é aquele cara que se sente
dono, que ele realmente tem o sentimento de dono. (ENTREVISTADO C).

Como se observa, os entrevistados trazem em suas falas a importancia de o
associado exercer o seu papel de dono. Para eles, um associado engajado é
definido pela sua atitude, quando ele prioriza as solug¢des financeiras da cooperativa
por entender que nela, ele desempenha um papel muito além de usuario. Mas,
segundo o Entrevistado A, sdo poucos os associados que possuem esse perfil na

cooperativa.

Muitos ndo compreendem o papel de dono. Esses que entendem se
aproximam mais, chegam mais junto, que sdo nossos coordenadores de
nucleo. (ENTREVISTADOA).

Cabe ainda destacar que explicitamente a palavra engajamento nao foi
diretamente relacionada as assembleias nas falas dos entrevistados dirigentes e
gestores da cooperativa.

A tabela a seguir detalha e mensura o engajamento dos associados. Nota-se
que os associados que participam das assembleias possuem nivel de engajamento
maior que os associados que nao participam, evidenciando que estimular a
participacdo dos associados é altamente importante para o aumento do valor

percebido e dos resultados da cooperativa.
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Participaram

Nao participaram

Alfa de p- Intervalo Intervalo
Dimensao cronbach Variaveis valor L Confianga - Confianga
Média | DV 95% Média | DV 95%
Max | Min Max | Min
E1 | Eu participo das assembleias sempre que posso. 0 44 10,9| 45| 4,3 28 [1,1] 31| 25
E2 | Participar das assembleias do Sicredi é algo importante na minha vida. 0 41 10,9| 4,2 | 4,0 29 (09| 3,2 | 27
Eu gasto (invisto) muito do meu tempo livre participando das
E3 assembleias do Sicredi. 0 3,1 1,21 33|30 24 109 2622
E4 | Gosto muito de participar das assembleias do Sicredi. 0 42 (0,8 4,3 | 41 29 109| 31| 2,7
. E5 Tento encaixar a participagao nas assembleias do Sicredi em minha 0 42 |os| 43| 41 30 |11] 33| 28
Entusiasmo 0,928 programagao.
E6 | Eu sou muito obcecado em participar das assembleias do Sicredi. 0 27 112 2,8 | 2,5 20 109| 2,2 | 1,8
E7 | Participar das assembleias do Sicredi € como um ritual para mim. 0 3,0 |1,2| 31| 28 2,1 1,01 2,3 | 1,9
E8 | Estou sempre ansioso para participar das assembleias do Sicredi. 0 3,1 1,11 3,3 | 3,0 25 11,0] 2,7 | 2,3
E9 | Meu amor pelo Sicredi continua crescendo em mim. 0 41 [0,9] 42 | 4,0 35 |10 37| 3,3
E10 | Sinto-me muito envolvido com o Sicredi. 0 42 (0,9]| 43 | 41 34 |10 36 | 3,2
E11 | Meus dias ndo seriam os mesmos sem o Sicredi. 0 3,7 |11| 38| 3,5 3,1 1,11 3,3 | 2,8
IS1 | Adoro encontrar meus amigos nas assembleias do Sicredi. 0 3,7 |10 3,8 | 3,6 26 |09 28| 24
~ Gosto mais de estar na assembleia quando estou interagindo com
Inter.agao 0.854 IS2 outras pessoas. 0 3,7 |10] 3,8 | 3,6 28 (09| 30| 2,6
Social 7 Participar d bleias do Sicredi & melh do out
is3 | Participar das assembleias do Sicredi € melhor quando outras pessoas 0 38 |10] 39|37| 30 |o9| 32|28
que conhego também participam.
PA1 aQtLé?]Igéuoer coisarelacionada as assembleias do Sicredi chama minha 0 41 logl| 42| 40 30 |10] 331 28
PA2 5:)1 gi::ersetdoi muita atengdo a qualquer coisa relacionada as assembleias 0 40 logl| 41|38 29 |10] 32127
Participagéo 0847 PA3 | Eu adoro participar das assembleias do Sicredi. 0 3,8 109 40|37 27 [09] 29|25
Consciente PA4 EiL::eraintenho tudo relacionado as minhas necessidades financeiras no 0 38 |12] 39| 36 32 |12] 351 29
PA5 | Gosto de aprender mais sobre o Sicredi e o cooperativismo. 0 44 (0,6| 45| 4,3 38 |10,8| 40 | 3,6
PAG Busco |nf(')r'magoes relacpnadas ao Sicredi no site sicredi.com.br e nas 0.02 40 |o9l| 41|39 37 |o9| 39|35
redes sociais da cooperativa.
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VE1 | Ser associado do Sicredi me traz muitas vantagens. 0 42 10,8| 43 | 4,1 35 [1,0] 3,7 | 3,3
Valor 09 VE2 | Gosto de ser associado do Sicredi porque isso me beneficia. 0 40 10,9| 4,1 | 3,9 36 [09]| 38| 3,4
extrinseco ’ VE3 | O Sicredi me ajuda a melhorar a vida. 0 4.1 0,9( 42| 4,0 34 [1,0] 3,6 | 3,2
VE4 | Sicredi é relevante para minhas necessidades. 0 4.1 0,8| 42| 4,0 3,7 1,01 39| 3,4
C1 | Sinto que tenho um vinculo com o Sicredi. 0 43 10,8| 44 | 42 3,7 (1,0 3,9 | 3,5
Conexao com C2 | Estou motivado pararesponder as comunicagdes do Sicredi. 0 42 10,7| 4,2 | 4,1 36 (09| 38| 3,4
a empresa 0.879 Eu sinto que o Sicredi compartilha dos mesmos objetivos dos seus
C3 . 0 42 (0,8 43| 4.1 36 |09| 38| 34
associados.
B1 [ Acho que o Sicredi faztudo para atender seus associados. 0 41 10,9| 4,2 | 4,0 3,7 [(1,1] 3,9 | 3,4
Acho que o Sicredi sempre tenta fazer as coisas certas para seus
Boavontade 0,931 B2 associados. 0 43 |107] 44142 38 109] 40 |36
Acho que o Sicredi tem uma preocupagcdo genuina com seus
B3 | Lo siaos. preoctpacao g 0 43 |08 44 |42 37 [1,0] 39| 34
Compromisso CA1 [ Sinto-me emocionalmente ligado ao Sicredi. 0 40 (0,9| 42| 3,9 32 |11 35| 3,0
afetivo 0,932 CA2 [ No Sicredi, parece que fago parte de uma familia. 0 41 [0,9] 42 | 4,0 32 |1,2] 35| 29
CA3 [ Tenho a sensagao de pertencer ao Sicredi. 0 4,2 (0,8] 43 | 41 34 |11 3,6 | 3,1
gtfe”rg:gggzrg 11 | Pretendo continuar associado do Sicredi no futuro. 0 45 |06| 46 | 45| 40 [08] 42| 39

Fonte: Elaborado pela autora.
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Nas sec¢des seguintes € analisado o engajamento, detalhando as dimensdes
entusiasmo, interagdo social, participacdo consciente, valor, conexdao com a
empresa, boa vontade, compromisso afetivo e intengdo para fazer negocios.
Adicionalmente, foi analisada a satisfagdo dos associados pela metodologia Net

Promoter Score e foram apresentados desafios e praticas em relagao ao tema.

5.2.1 Entusiasmo

Pessoas engajadas estao visivelmente animadas com sua participagao ativa
em uma atividade. Seu entusiasmo as incentiva a superar dificuldades ou obstaculos
a participacao. (VIVEK, 2009).

Observa-se no grafico abaixo que o0s associados que participam das
assembleias tém um nivel de entusiasmo superior aos que nao participam. Eles
percebem a assembleia como algo importante. Em geral, gostam de participar e

sempre que possivel tentam estar presentes nesses momentos.

Grafico 12. Dimensao Entusiasmo — Médias dos respondentes da pesquisa que
participam e ndo participam das assembleias.

W Participaram das assembleias B Ndo participaram

I 3,65
I 3,06

I 4,16
I 5,41

I 4,12
I 3,51

Meus dias ndo seriam os mesmos sem o Sicredi.

Sinto-me muito envolvido com o Sicredi.

Meu amor pelo Sicredi continua crescendo em mim.

Estou sempre ansioso para participar das assembleias do
Sicredi.

Participar das assembleias do Sicredi é como um ritual
para mim.

Eu sou muito obcecado em participar das assembleias do
Sicredi.

Tento encaixar a participacdo nas assembleias do Sicredi
em minha programacdo.

Gosto muito de participar das assembleias do Sicredi.

Eu gasto (invisto) muito do meu tempo livre participando
das assembleias do Sicredi.

Participar das assembleias do Sicredi é algo importante na
minha vida.

Eu participo das assembleias sempre que posso.

I 3,12
I 2,49

I 2,96
I 2,09

I 68
I 2,03

I 4,21
I 3,03

I 4,15
I 2,88

I 3,14
I 2,39

I 4,06
I 2,94

I 4,40
I 2,80

Fonte: Elaborado pela autora.
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Ao analisar os associados que participaram das assembleias apenas no
modelo digital, apenas presencial e aqueles que ja participaram dos dois modelos, €
possivel observar que, em geral, aqueles que ja vivenciaram os dois modelos
apresentam maiores médias de entusiasmo, conforme tabela abaixo. Em alguns
casos, aqueles que participaram dos dois modelos e aqueles que participaram
apenas digital estdo empatados estatisticamente.

Tabela 9. Dimensao Entusiasmo —comparagao das médias de quem participou em
relacédo ao modelo de assembleia

Variavel Digital, ﬂiesstﬁnmal ou Média | p-valor Limite inferior Sll_;gqel:%r
D 4,2 3,964 4,509
E1 P 3,8 0 3,565 4,071
PD 4,6 4,453 4,704
D 3,8 3,581 4,103
E2 P 3,4 0 3,189 3,675
PD 4,3 4,138 4,379
D 2,9 2,514 3,223
E3 P 2,3 0 1,966 2,625
PD 3.4 3,252 3,580
D 3,9 3,659 4,131
E4 P 3,5 0 3,281 3,719
PD 4,4 4,262 4,480
D 4,2 3,974 4,395
E5 P 3,5 0 3,259 3,650
PD 4,4 4,307 4,502
D 2,3 1,985 2,700
E6 P 2,0 0 1,622 2,287
PD 2,9 2,779 3,109
D 2,6 2,229 2,929
E7 P 2,0 0 1,629 2,280
PD 3,3 3,136 3,459
D 29 2,555 3,234
E8 P 2,3 0 2,002 2,634
PD 3.4 3,214 3,528
D 4,2 3,917 4,451
E9 P 3,6 0 3,365 3,862
PD 4,2 4,107 4,354
D 4,2 3,953 4,468
E10 P 3,4 0 3,147 3,626
PD 4,3 4,224 4,462
D 3,8 3,500 4,184
E11 P 31 | 0,001 2,796 3,432
PD 3,7 3,589 3,905

Fonte: Elaborado pela autora.
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Analisando as entrevistas qualitativas, € evidente a diferenga entre dois
entrevistados, um que tem habito de participar e outro que nao participa ha bastante
tempo.

De 2012, até o presente momento, eu posso resgatar na linha do tempo,
mas eu nédo lembro de n&o ter participado de uma assembleia. Eu lembro
de todas as transi¢bes que a gente fez [..], lembro todos os momentos
que a gente teve. Lembro de uma assembleia que a gente participou que
foi muito tensa assim. A gente estava discutindo & o caso da [...] dai um
associado levantou a méo e falou: “Ah, mas o prejuizo, por que que a
gente teve?” Sabe, entdo eu lembro de todos esses ciclos de assembleias
e eu sempre busquei participar. (ENTREVISTADO F).

Assembleia € um momento de troca muito rico, € um momento que eu
vejo todas as agbes sociais da cooperativa e consigo me engajar, entao
para mim, inclusive € um momento que eu consigo fomentar mais o
Sicredi nos meus circulos de relacionamentos pessoais.
(ENTREVISTADOF).

E, faz bastante tempo que eu, que eu ndo vou mesmo. A Ultima vez que
eu fui, foi numa presencial mesmo la no CAS. E as remotas, tendo esse
grande numero de conferéncias que a gente tem agora depois de estar
em remoto. Toda hora a gente tem uma reunido remota, alguma coisa
assim. E quando teve a remota provavelmente passou e eu néo vi essa.
(ASSOCIADO G).

Eu fui em poucas, eu conto nas maos, a quantidade de vezes que eu
participei mesmo, que eu deveria participar mais, com certeza.
(ASSOCIADO G).

Conforme detalhado anteriormente o Entrevistado F, tem uma alta
principalidade na cooperativa e no seu relato é possivel perceber seu entusiasmo
em relacado as assembleias. Ja sobre o Entrevistado G, que tem pouca utilizagao de
solucbes da cooperativa, percebe-se seu baixo entusiasmo em relagdo as
assembleias.

5.2.2 Interacao Social

A dimensao da interagdao representa o sentimento de estar com outras
pessoas em determinada atividade, foco do engajamento. Quanto maior o nivel de
engajamento, mais os participantes estardo interessados em compartilhar suas
experiéncias com outras pessoas.
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Observa-se, através do grafico a seguir, que o0s associados que nao

participam nao percebem menor valor nainteragdo com outras pessoas.

Grafico 13. Dimenséo Interacédo Social — Médias dos respondentes da pesquisaque
participam e nao participam das assembleias.

B Participaram das assembleias = ®N&o participaram

3,68 3,68 3,81

Adoro enconfrar meus amigos Gosto mais de estar na Participar das assembleias do
nas assembleias do Sicredi. assembleia quando estou  Sicredi € melhor quando outras
interagindo com outras pessoas que conhego também

pessoas participam

Fonte: Elaborado pela autora.

Em todas as variaveis, € possivel afirmar que a interagdo é mais relevante
para aqueles que participam das assembleias.
A fala do Entrevistado H relata o quanto a cooperativa esta aberta a interagao

social, criando um ambiente que estimula as trocas entre as pessoas.

A gente vé que todo mundo esta preocupado em interagir. O presidente
da cooperativa esta sempre circulando, tentando falar com as pessoas, e
sdo supersimples assim, eles batem papo com todo mundo e isso chama
bastante atengdo. Ndo € algo distante. E o pessoal é bem acessivel e
conversa com todo mundo que esta ali. Independentemente de quem
seja. ENTREVISTADOH).

Em relacéo a interagao social, no relato do Entrevistado F, € possivel verificar
0 quanto ele valoriza as assembleias para dividir esses momentos com sua familia e
incentiva-los a participar da cooperativa.

Eu sempre fiz muita provocagdo, eu queria que eles estivessem mais
proximos desse ambiente para tentar tangibilizar um pouco dos
diferenciais do que eu falava. Entdo, de modo geral, para mim foi bem
bacana, [...] mas justamente no senso de usuario de produtos e servigos,
entender um pouco a diferenca do modelo de negécio, para mim a
principal facilidade, importancia, relevancia desse momento foi ela (a
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ma&e) estar proxima e entender a diferengca de modelo de negocio.
(ENTREVISTADOF).

Ao analisar os associados que participaram das assembleias em cada umdos

formatos na tabela 10, é possivel observar que, em geral, aqueles que participaram

dos dois modelos, presencial e digital, valorizam mais a interag&o social.

Tabela 10. Dimensao Interacdo Social — comparagao das médias de quem participou
em relagcao ao modelo de assembleia

., Digital, presencial ou - Limite Limite
Variavel ? rr)nisto Media | p-valor inferior Superior
D 3,0 2,723 3,330

1S1 P 3,1 0 2,831 3,396
PD 4.0 3,820 4,101

D 3,2 2,846 3,470

I1IS2 P 3,3 0 3,006 3,585
PD 3,9 3,738 4,026

D 34 3,089 3,701

IS3 P 3,7 0,007 3,443 4,012
PD 3,9 3,786 4,068

Fonte: Elaborado pela autora.

Em relagdo ao formato das assembleias, nas entrevistas em profundidade, os

entrevistados citaram que no modelo presencial a interagdo € uma grande vantagem

em relagao ao digital.

Nas assembleias presenciais, era olho no olho, entdo facilitava para o
pessoal perguntar, porque a gente estava junto no mesmo auditorio e
conversando, fazendo apresentagdo, apertando a mao. Isso é importante
para a cooperativa. La a gente esta muito proximo do associado.
(ENTREVISTADOB,).

Nas assembleias presenciais eu encontro algumas pessoas que eu quase
néo vejo. (ENTREVISTADOC).

Entdo ali (nas assembleias) encontrei pessoas que eu me identificava,
entdo eu gostei de ter entrado, reencontrado pessoas, e ter digamos
conhecido pessoas novas que eu me identificava dentro da cooperativa.
Entdo isso foi um ponto sim que favoreceu a minha entrada na
cooperativa de crédito. (ENTREVISTADOD,).

A grande vantagem da presencial ndo é nem a questdo sO da propria
assembleia em si, mas o fato da gente, daquele encontro, tudo aquilo que
estamos hoje reclamando que ndo pode mais fazer, que é dar um abrago
numa pessoa, um aperto de méo, chegar proximo. (ENTREVISTADOD,).



74

A grande vantagem da presencial que eu vejo é nas relagbes humanas,
que sdo muito mais humanas. A gente pode até fazer um grande
exercicio na parte virtual, mas nunca vai conseguir dar um abrago, nunca
vai conseguir sentar do lado, um ouvir o outro direitinho.
(ENTREVISTADOD,).

5.2.3 Participacao Consciente

Essa dimensao buscou medir o quanto os associados estdo conscientes do
seu papel e buscam informagdes, conhecimentos, sobre a cooperativa e as
assembleias, pois uma pessoa engajada estd mais interessada em obter
informagdes e conhecimento. Para ela, ndo apenas o produto que uma empresa
oferece é relevante, mas as oportunidades de participar conscientemente. (VIVEK,
2009).

Observa-se, através do grafico 14, que os associados que participam das
assembleias se interessam em buscar mais informacoes, seja em relagao a temas
das assembleias, como conhecimento sobre o cooperativismo, fazendo com a busca
por informagdes no site e redes sociais da cooperativa seja maior do que aqueles

associados que nao participam.

Grafico 14. Dimensao Participacdo Consciente — Médias dos respondentes da
pesquisa que participam e n&o participam das assembleias.

m Participaram das assembleias ~ mN&o participaram

4,39
4,09 3,95 3,83 3,77 377 400 544
H ﬁ H i . .

Qualquer coisa Eu presto muita Eu adoro participar Eu mantenho tudo Gosto de aprender Busco informagdes

relacionada as atenc&o a qualquerdas assembleias do relacionado as mais sobre o relacionadas ao
assembleias do  coisa relacionada Sicredi. minhas Sicredi e 0 Sicredi no site
Sicredi chamam as assembleias do necessidades cooperativismo. sicredi.com.bre
minha atengé&o. Sicredi. financeiras no nas redes sociais
Sicredi. da cooperativa.

Fonte: Elaborado pela autora.

Todas as questdes que abrangem essa dimenséao tiveram médias superiores

entre os associados que participam, comparando com aqueles que nao participam.
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Na visdo do Entrevistado B, os associados engajados com a cooperativa,

terdo proatividade em buscar conhecimentos e informacgoes.

O associado interessado vai poder acessar a qualquer momento a
qualquer hora do dia, final de semana, enfim, as situagbes, as
informagdes da cooperativa, 0 que que esta acontecendo, que tipo de
evento ira ocorrer no proximo més, nesse més. Enfim, todas as
informagées estdo sendo divulgadas no site. (ENTREVISTADO B).

Em relagdo ao formato das assembleias, nas questdes PA5 — Gosto de
aprender mais sobre o Sicredi e sobre o cooperativismo e PA6 — Busco informagdes
relacionadas ao Sicredi no site e nas redes sociais, houve empate considerando os
associados que participam do modelo digital e aqueles que participaram de ambos
os modelos, o que sugere que as pessoas com experiéncias digitais buscam
também mais informacdes.

Tabela 11. Dimensao Participagao Consciente — comparagao das médias de quem
participou em relagao ao modelo de assembleia

Variavel | Digital, presencial ou misto | Media | p-valor ihlfr:rlifr Sldpr)rg:% "
D 3,7 3,414 3,902
PA1 P 3,4 0 3,160 3,613
PD 4,4 4,241 4,467
D 3,7 3,406 3,910
PA2 P 3,1 0 2,902 3,370
PD 4,2 4,097 4,330
D 3,6 3,274 3,831
PA3 P 3,1 0 2,877 3,395
PD 4,1 3,939 4,196
D 3,3 2,907 3,620
PA4 P 3,4 0 3,078 3,740
PD 4,0 3,802 4,131
D 4,5 4,276 4,671
PA5 P 4,1 0,001 3,885 4,252
PD 4,4 4,358 4,541
D 4,2 3,933 4,488
PAG P 3,5 0 3,264 3,781
PD 4,1 3,939 4,196

Fonte: Elaborado pela autora.

Em relagdo a busca de conhecimentos e informagdes, o Entrevistado B destaca:

Nos temos que crescer mais. Mais pessoas participando, mais pessoas
entendendo do negodcio cooperativa de crédito. Na medida que temos
mais pessoas entendendo de cooperativa de crédito, mais participagdo
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certamente teremos nas assembleias, mas esse é um desafio ndo s6 dos
grandes centros como das comunidades do interior. (ENTREVISTADO B).

Uma fala importante sobre este tema foi do Entrevistado C, que citou que
associados que trabalham em empresas do sistema Sicredi muitas vezes néo

compreendem o seu papel de colaborador e usuario e n&o valorizam a cooperativa.

A gente tem colegas que sdo associados. SGo mesmo? Ou eles tém uma
conta porque, como sdo colaboradores, tém que ter uma conta? Eles
aplicam em outro lugar, investem em outro lugar, as vezes nem sabem no
que estdo aplicando, mas é a moda. Faz um seguro em outro lugar,
porque € mais barato, as vezes sdo dez reais mais barato, mas quando
der problema no teu seguro é para o Sicredi que vai ligar?
(ENTREVISTADO C).

Essa situacdo é evidenciada através do relato do Entrevistado G, que é

associado e colaborador de uma empresa do Sistema Sicredi.

Eu tenho vinculo com outras institui¢ées, apesar de ser colaborador ha
fanto tempo. O custo, o dinheiro fala mais alto. As vezes tem uma
diferenca muito grande em um produto. Mas eu sempre, quando eu vou
utilizar algo, eu pesquiso se o Sicredi me oferece algum beneficio, algum
valor mais competitivo. (ENTREVISTADO G).

O entrevistado C relata que, ao fazer uma palestra sobre cooperativismo para
colaboradores do sistema Sicredi, observou que muitos associados da cooperativa

nao tinham entendimento do quanto eles eram importantes.

Eles comecaram a me olhar e muita gente veio conversar comigo e disse
‘Eu ndo tinha entendido isso, eu néo tinha entendido que eu era
importante” e eu disse “Como que tu ndo és importante? Qual o dono da
empresa que ndo é importante? Ndo existe.” (ENTREVISTADO C).

5.2.4 Valor extrinseco

A dimensao valor € uma consequéncia do engajamento, pois a motivagao das
pessoas se engajarem com algo, depende do valor que esperam receber com a
experiéncia. Logo, pessoas que sao engajadas com uma atividade tém maiores
conexdes com a empresa, e isso reflete na realizagao de negocios.

Ao analisar a dimensdo do valor extrinseco dos respondentes da etapa

quantitativa, observa-se, através do grafico a seguir, que os associados que ja
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participaram das assembleias possuem médias maiores do que aqueles que nao

participaram.

Grafico 15. Dimenséao Valor Extrinseco — Médias dos respondentes da pesquisaque
participam e nao participam das assembleias.

m Participaram das assembleias ~ m N&o participaram
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Ser associado do Sicredime Gosto de serassociado do O Sicredi me ajuda a Sicredi é relevante para
traz muitas vantagens. Sicredi porque isso me melhorar a vida minhas necessidades
beneficia.

Fonte: Elaborado pela autora.

Quando analisamos o modelo da participacdo desses associados, o formato
presencial tem médias menores nas questdes 1, 3 e 4.

Tabela 12. Dimensao Valor Extrinseco — comparac¢ao das médias de quem
participou em relacédo ao modelo de assembleia

Variavel | Digital, presencial ou misto | Média | p-valor | Limite inferior | Limite Superior
D 4.1 3,839 4,319
VE1 P 3,7 0 3,481 3,928
PD 4,3 4,220 4,442
D 4.1 3,789 4,368
VEZ2 P 3,7 0,052 3,413 3,951
PD 4,0 3,906 4173
D 4,2 3,972 4,502
VE3 P 3,5 0 3,276 3,769
PD 4,2 4,085 4,330
D 4,2 3,933 4,435
VE4 P 3,6 0 3,358 3,824
PD 4,2 4,120 4,352

Fonte: Elaborado pela autora.

E possivel perceber que estimular a participacdo dos associados nas
assembleias gera mais valor percebido e consequente maior relacionamento e
resultados para a cooperativa.

Considerando que o valor extrinseco se refere a como o associado percebe

vantagens em relagdo ao seu relacionamento, os entrevistados citaram que, embora
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as solugdes financeiras sejam similares entre as instituicbes financeiras, um grande
diferencial da cooperativa esta no relacionamento e no retorno da distribuicdo das

sobras.

As vezes eu tenho um produto com melhor taxa, mas as vezes o meu
preco nem é o melhor, s6 que quando tu tens um sécio, um associado
realmente, ele ndo olha. Eu ja ouvi o associado dizer assim: olha, até esta
mais caro, mas eu tenho tanto mais da cooperativa, eu vou ganhar na
distribuigcdo. Eu vou estar ajudando. Eu vou estar fazendo, pois eu sei que
€ momentaneo. (ENTREVISTADO C).

A gente vé que os produtos s&o muito similares em termos de
investimentos e na parte também de aplicativos. Na proposta do proprio
resultado do rendimento, ha uma preocupacdo de buscar um melhor
rendimento para associado. O Sicredi consegue dar um retorno melhor
para o associado. Como as taxas estdo muito baixas, hoje a gente sabe,
€ minimo, mas esse minimo ainda é um pouquinho melhor do que os
outros dédo. Comparando, eu vejo principalmente a questdo do
relacionamento, eu vejo a preocupagdo com O associado, com o
desenvolvimento do associado. Estar conectado com o associado. E
muito raro tu veres um gerente de um banco normal te ligando para
perguntar como é que tu estas. O que pode fazer para melhorar?
Melhorar a vida e ndo melhorar a tua relagdo s6 com a agéncia. E no
Sicredi eu vejo que tem essa preocupagao de desenvolver o associado
Jjunto com a cooperativa. Entdo eu vejo que essa preocupagao de que nao
€ essa separagao entre uma coisa e outra, eu vejo que no banco ha essa
separagéo, entendeu? No Sicredi eu vejo que é uma integragdo entre o
cooperado e a cooperativa. (ENTREVISTADOD,).

Tudo aquilo que a gente escutava do Sicredi foi se concretizando. E a
gente viu que €& uma instituigdo muito séria, muito voltada com a
prestagdo do servigo, ndo so para aquela questao da atividade comercial,
de fazer a transagdo, a movimentagéao financeira do cliente, mas também
do relacionamento. (ENTREVISTADOE).

Eu e o meu cunhado, a gente estava almogando e ele falou assim: “Cara
eu vou ter que indicar isso para mais gente, é muito bom, faz muita
diferenga na nossa vida!” Entéo talvez a gente tenha que pensar, o que é
que para as pessoas gera um engajamento diferente como dono para dar.
Ah, é a distribuicdo, entdo dé mais transparéncia da distribuicdo. E a acdo
social? Da mais transparéncia da ag¢do social. E ai o desafio é grande
porque quando a gente comega a ter uma empresa com grande
abrangéncia, tipo o Sicredi, conseguir identificar pontualmente o que
move cada um é extremamente complexo. (ENTREVISTADOF).

Um dos desafios desta dimens&o para a cooperativa é gerar valor além das

solugdes financeiras, gerar entendimento sobre o negdcio e sobre os beneficios que
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0 cooperativismo gera. A fala do Entrevistado G deixa claro o quanto o atributo prego

€ relevante narelagao dele com a cooperativa.

Eu tenho vinculo com outras instituicées, apesar de ser colaborador ha
tanto tempo. O custo, o dinheiro fala mais alto. As vezes tem uma
diferenga muito grande num produto. Mas eu sempre, quando vou utilizar
algo, eu pesquiso se o Sicredi me oferece algum beneficio, algum valor
mais competitivo. (ENTREVISTADO G).

Sendo bem sincero, a questao da participagdo do Sicredi em todas essas
questbes sociais € importante. Claro que eu levo em consideragdo isso,
mas eu ndo vou ser hipdcrita. Se tiver muita diferenga, eu ndo vou pagar
mais, tdo muito mais caro se for um produto que seja semelhante.
(ENTREVISTADO G).

5.2.5 Conexdao com a empresa

A conexao é definida como o vinculo emocional ou apego positivo que o
consumidor tem com uma empresa. Essa conexao entre associados e a cooperativa

fica evidente em algumas falas dos entrevistados:

Na verdade, o Sicredi mudou minha vida, eu era bancario e passei a ser
cooperativista nato. (ENTREVISTADO B).

Eu tive muito disso, “cara, realmente eu estou em um lugar diferente, eu
estou me sentindo dono desse negocio” e quando eu me senti dono, eu
me senti responsavel. ENTREVISTADO C).

Segundo Vivek (2009), um relacionamento duradouro entre consumidor e
uma empresa resulta de uma forte conexao entre eles. Analisando as médias dos
respondentes no grafico 16, os associados que participaram das assembleias tém

conexdes superiores aos que nao participaram.

Grafico 16. Dimenséo Conexado coma empresa — Médias dos respondentes da
pesquisa que participam e n&o participam das assembleias.



80

m Participaram das assembleias m Nao participaram

4,32 415 4,19

Sinto que tenho um vinculo com o Estou motivado para responder as  Eu sinto que o Sicredi compartilha dos
Sicredi comunicagdes do Sicredi. mesmos objetivos dos seus
associados

Fonte: Elaborado pela autora.

Quando analisamos o modelo de participacdo desses associados, 0s
associados que apenas participaram do formato presencial ttm médias menores em

todas as questoes.

Tabela 13. Dimensao Conexao com a empresa — comparagao das médias de quem
participou em relagao ao modelo de assembleia

Variavel Digital, F:;iess,[gn(:'al ou Média p-valor ; Limite inferior ; Limite Superior
D 4,3 4,113 4,571
C1 P 3,8 0 3,628 4,054
PD 4.4 4,332 4,544
D 4,2 3,958 4,410
C2 P 3,8 0 3,540 3,960
PD 4,2 4,137 4,346
D 4,2 3,971 4,450
C3 P 3,7 0 3,505 3,950
PD 4,3 4,193 4,414

Fonte: Elaborado pela autora.

Através dos relatos abaixo, sdo percebidas as conexdes formadas entre os
associados e a cooperativa. Os entrevistados citam que no Sicredi sdo conhecidos,
tratados de forma diferenciada. Os entrevistados também relataram a conexao social

que os ligam com a cooperativa.

Eu acho que até como ser socio e empresario PF e PJ, é muito diferente.
No6s somos tratados como donos mesmo. [...] Tém diferenciais grandes,
as pessoas te tratam pelo nome. As experiéncias de pessoas que tenho
proximidade e o que me contam me déao certeza de que somos diferentes.
(ENTREVISTADOA).

O Sicredi, através do Fundo Social, tem uma proposta muito aderente,
alinhada com a nossa proposta de fazer projetos sociais, ou buscar
parceiros para realizar projetos sociais para atender comunidades mais
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necessitadas e foi ai entdo que eu conheci o Matheus e conhecendo o
Matheus, foi um passo para entrar na cooperativa. (ENTREVISTADOD).

O Sicredi eu vejo que € uma integragdo entre o cooperado e a
cooperativa. Tem que haver. Ndo existe essa separacdo na verdade.
Quem quiser achar que existe, entdo até estou falando com a mé&o aqui.
Fiz uma analogia agora para mim. A cooperativa pode ser a mgo e os
cooperados sdo os dedos. Ndo tem como separar as coisas, ndo tem
como ter cooperativa sem o dedo né. (ENTREVISTADOD,).

O Sicredi, hoje ele me conecta muito com o meu propdsito e os meus
valores pessoais. (ENTREVISTADOF).

Entdo de modo geral, eu vejo que o Sicredi ndo nos serve hoje apenas
como uma instituicdo para um fim financeiro, mas também para este fim
social. E algo que na nossa vida esta bastante presente.
(ENTREVISTADOF).

Eu acho que vocés tratam o associado de uma maneira muito
diferenciada. Vocés tém uma conversa. Vocés se interessam em saber o
que que a gente pensa e de verdade. Néo é algo padronizado, mecanico.
(ENTREVISTADOH,).

5.2.6 Boa vontade

A dimensé&o boa vontade se refere a um sentimento gentil de aprovagdo, um
interesse benevolente. Joann Kyce (2008) define boa vontade como o sentimento
que os clientes tém quando sabem que outra pessoa ou entidade esta agindo em
seu melhor interesse. Os consumidores terdo boa vontade para com as
organizacdes se eles acharem que a empresa |lhes diz a verdade e se preocupacom
eles.

O entrevistado C cita o modelo de atuagao da cooperativa, que é orientado a

entender o momento de vida de cada associado.

Eu acho que hoje a gente consegue fazerisso bem. Eu sempre falo que o
nosso propésito tem que ser vivido. E entendendo o momento de vida
realmente das pessoas. E tu te interessando pelas pessoas, que eu posSso
fazer a diferenca na vida do associado. Quando eu entender o que ele
precisa. E com isso também fazer a diferenca na cooperativa.
(ENTREVISTADO C).
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Esse sentimento de boa vontade também é evidenciado na fala do
entrevistado D, que cita como ele tem atuado para apresentar o Sicredi ao seu ciclo

social, pois percebe o quanto a cooperativa atua de forma diferenciada.

Eu estou buscando todas as pessoas que eu conhego. Sempre incentivo
essa ideia de que o cooperativismo tem muito mais. Parece que a gente
ndo conhecia, e quando comega a conhecer comega a ficar cada vez
mais interessado, por conhecer aquilo e ver. Realmente uma coisa que
tem perspectiva de crescimento e que valoriza muito mais o associado do
que simplesmente ser cliente de uma agéncia, de um banco e assim por
diante. (ENTREVISTADOD,).

O entrevistado E reforga o quanto o Sicredi vive sua missdo no dia a dia, e

quantoisso é perceptivel para ele.

Olha, a primeira situagdo a gente, enquanto correntista, a gente tem um
atendimento melhor que as outras instituicbes. O primeiro motivo é esse.
O segundo, que a gente ajuda a nossa comunidade a se desenvolver
mais. E um terceiro motivo que para mim, enquanto pessoa, me incentiva
muito a fazer parte da cooperativa, quando a gente vé uma instituicdo que
tem la suas missées, principios, valores, de longo prazo, a gente vé que o
que esta escrito na parede do Sicredi, ele se materializa, se pratica. Vocé
vai numa outra instituicdo financeira, ela tem uma misséo la que visa o
lucro para ela propria. Ela até pode falar que esta preocupada com o bem
social, com a comunidade, mas vamos combinar que a maioria é para
botar na parede uma frase bonita. E no Sicredi a gente vé como verdade,
a missao do Sicredi que as pessoas que estdo representando, elas
buscam viver aquilo no seu dia a dia. (ENTREVISTADOE).

Com base na analise das respostas quantitativas, € possivel observar que
associados que participaram das assembleias possuem niveis mais elevados de boa

vontade do que aqueles que nao participaram.
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Grafico 17. Dimenséo Boa Vontade — Médias dos respondentes da pesquisa que
participam e nao participam das assembleias.

m Participaram das assembleias =~ mN&o participaram

4,32 4,28

Acho que o Sicredi faz tudo para Acho que o Sicredi sempre tenta fazer Acho que o Sicredi tem uma
atender seus associados. as coisas certas para seus associados preocupacdo genuina com seus
associados.

Fonte: Elaborado pela autora.

Os associados que participaram das assembleias no modelo digital, ou que ja
vivenciaram os dois modelos, tém indices superiores aqueles que participaram
apenas do presencial. As médias de quem participou apenas do presencial séo

similares aqueles que nunca participaram das assembleias.

Tabela 14. Dimensao Boa Vontade — comparacao das meédias de quem participou
em relacdo ao modelo de assembleia

Variavel | Digital, presencial ou misto Média | p-valor .L|m|_te L|m|t§
inferior Superior

D 4.1 3,824 4,386

G1 P 3,6 0 3,330 3,852
PD 4,2 4,072 4,332

D 4.4 4173 4,616

G2 P 3,9 0 3,703 4,115
PD 4,4 4,297 4,501

D 4,4 4,215 4,679

G3 P 3,8 0 3,580 4,011
PD 44 4,252 4,467

Fonte: Elaborado pela autora.

5.2.7 Compromisso afetivo

Compromisso afetivo pode ser definido como o apego psicolégico entre o
associado e a cooperativa, sendo baseado em sentimentos de identificagao,
lealdade e afiliagdo. E um vinculo que motiva a pessoa a manter umrelacionamento

com dedicagao e carinho com a organizacéao. (VIVEK, 2009).
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A nuvem de palavras abaixo reflete o sentimento dos pesquisados em ser um
associado do Sicredi. Palavras como orgulho, pertencer, gratificante e participar se

destacam, conforme a figura abaixo.

Figura 9. Nuvem de palavras

beneficiando  diferente
assembleias

) pertencimento Participacie g runciado
atenciosos  justa . )
diferenca desenvolvlmeﬂto através 0\)0:'(\1\\\“8(!9
cooperativismo compartilhar
| contar crescimento ......

I“acolhido decisbes SOCiedade atendido interessante

o 3550Ciad0 cooperativa - . bropdsito
N negouo pertencer P Slcredlorgulho

apokl 6timo m9|h0r grat[fl?ante instituicéo futu:g:éo
W juntos dono comunidade vida familia beneficos

eza acses

shorador e 1 N
confiancz 310 pessoas pa rt|c|par fazer sentir prazer

vantajoso

melhores

préximo

ValO[’es . gerente : relagéo comunidades
resolver gjudar financeira pa rte cooperarregiéo relevante
préspera aSSOCiadOS contribuir empresa

cooperativo COnStruir maraV"hoso mund() ioeal clstma 2"

=« financeiro gtendimento importante “**
# constucde relacionamento maneia e

tranquilidade .
necessidades ativamente desenvolver

Fonte: Elaborado pela autora.

O compromisso afetivo € também evidenciado nas falas dos entrevistados:

O Sicredi € impressionante, é uma paixao. N6s nos envolvemos muito,
até exageramos e ndés amamos o Sicredi acima de tudo, é impressionante
isso que acontece. (ENTREVISTADOA).

O Sicredi é uma realizagdo no sentido de eu poder fazer a diferencga, de
fazer a diferenca e ndo € s6 em numeros, é fazer a diferenga nos lugares
aonde eu vou, porque o Sicreditem muito de mim. (ENTREVISTADO C).

E extremamente gratificante fazer parte da cooperativa porque tu te
sentes realmente integrado dentro da cooperativa, sendo dono mesmo da
cooperativa. Dono no sentido de tu teres esse espaco aberto, tu ndo tens
aquela restricdo que tu tens em outras entidades, que tém varias barreiras
para poder chegar em algum lugar. Aqui tu tens um relacionamento
proximo com o teu gerente de contas, o gerente da agéncia, o presidente
da cooperativa. Entdo, digo: tu conheces as pessoas, elas tém uma
proximidade. Isso que eu falo que a cooperativa ela é local, entao tu estas
muito préximo das pessoas que decidem as coisas. (ENTREVISTADOD).

Eu me considero um fa do Sicredi. Eu gosto da causa do Sicredi.
(ENTREVISTADOE).
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Os associados que participaram das assembleias apresentam um

comprometimento afetivo maior do que aqueles que nao participaram.

Grafico 18. Dimensao Compromisso afetivo — Médias dos respondentes da pesquisa
que participam e nao participam das assembleias.

m Participaram das assembleias ~ m N&o participaram

4,03 4,09 4,21

Sinto-me emocionalmente ligado ao  No Sicredi, parece que fago parte de  Tenho a sensag&o de pertencer ao
Sicredi. uma familia Sicredi

Fonte: Elaborado pela autora.

Quando analisamos o nivel de compromisso afetivo entre os associados que
participaram das assembleias, aqueles que participaram das assembleias apenas no
modelo presencial possuem as médias mais baixas. No entanto, superiores aqueles

que nunca participaram das assembleias.

Tabela 15. Dimensao Compromisso afetivo — comparagao das médias de quem
participou em relagdo ao modelo de assembleia

Variavel Digital, presencial ou misto | Média | p-valor ihlfrgrlitc?r SIL_JIS;I:i%r
D 4,0 3,734 4,318
CA1 P 3,6 | 0,003 3,342 3,885
PD 41 4,005 4,275
D 4.1 3,859 4,404
CA2 P 3,6 0 3,360 3,867
PD 4,2 4,076 4,328
D 4,2 3,937 4,431
CA3 P 3,6 0 3,384 3,843
PD 44 4,251 4,479

Fonte: Elaborado pela autora.
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5.2.8 Intengao para fazer negécios

A dimensao intencao de fazer negocios esta baseada na lealdade e na
probabilidade de novos negoécios. As médias da dimensao intencdo de fazer
negocios sao as mais altas tanto para os associados que participaram das
assembleias, como aqueles que ndo participaram, em comparagao as médias das
demais dimensdes estudadas.

Nesta dimensao, aqueles que participaram das assembleias permanecem

tendo médias superiores aos associados que nao participaram, conforme grafico 19.

Grafico 19. Dimensao Intengao para fazer negocio — Médias dos respondentes da
pesquisa que participam e ndo participam das assembleias.

m Participaram das assembleias W N&o participaram

4,54

Pretendo continuar associado do Sicredi no futuro.

Fonte: Elaborado pela autora.

Entre os associados que participaram das assembleias, aqueles que
participaram apenas no modelo presencial apresentaram média de intengdo de
negocios inferiores aos associados que participaram dos dois modelos ou dos que

s6 participaram do digital.

Tabela 16. Dimenséo Intengao para fazer negécio — comparagao das médias de
quem participou em relagao ao modelo de assembleia

Digital, presencial ou misto Média p-valor ih:‘rgrl;[c?r Slalg]el:ﬁ)r
D 4,5 4,279 4,668
P 41 0 3,956 4,317
PD 4,7 4,562 4,741

Fonte: Elaborado pela autora.

Ao analisar o Net Promoter Score, indicador que mede também a lealdade e a
probabilidade de os associados indicarem o Sicredi a outras pessoas, o NPS geral
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dos respondentes desta pesquisa € de 78%, indicador superior ao NPS da

cooperativa de margo de 2021, que era de 72%.

Grafico 20. Analise NPS

84% 87%

789, 84% 78%

72% 72%

0 17%
19% 10% 10% 10% gy, 6% g0, g
(]
I —
NPS (%) Promotores (%) Neutros (%) Detratores (%)
Coop Margo/21 m Geral Pesquisa
m Participaram das assembleias Né&o participaram das assembleias

Fonte: Elaborado pela autora.

Entre os associados participantes das assembleias, o resultado de NPS é de
84%, indicador na zona de exceléncia. Ja os que nao participaram apresentam o
indicador de 55%. Entre os que n&o participaram da assembleia, estda o maior
numero de detratores, aqueles associados infelizes.

Quando analisados os associados que participaram de acordo com o modelo
de assembleia, aqueles que ja vivenciaram tanto assembleias presenciais quanto

digitais sdo os que apresentam maior indicador NPS, com 91,6%.

Grafico 21. NPS por tipo de experiéncia nas assembleias

84, 2%91 ,6% 86,8%92’1%
65,9%
54,5%
22,7%
10,5% 11,4%
. 2% 06%
Promotores (%) Neutros (%) Detratores (%)

m Presencial m Digital Hibrido
Fonte: Elaborado pela autora.
O NPS dos associados que participaram apenas do modelo presencial

apresenta o menor indicador com 55%, similar ao indicador de quem nunca

participou.
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Observa-se, através do grafico a seguir, que, quanto mais o associado
participa das assembleias, maior € seu NPS com a cooperativa. Aqueles associados
que participaram apenas de uma assembleia ttm NPS de 71%, enquanto aqueles

que participaram de cinco ou mais tém NPS superiora 90%.

Grafico 22. NPS por quantidade de participacao

40/900/(91 %091% 770/870/0900/(91 %93%
71%
16%.
1 1%10% 9% 0
' o2 4% 5% 3% g9 0% 2%
Promotores (%) Neutros (%) Detratores (%)
u Apenas em 1 (uma) assembleia mAté 3 (irés) assembleias Até 5 (cinco) assembleias
u Até 10 (dez) assembleias m Mais de 10 (dez) assembleias

Fonte: Elaborado pela autora.

Além disso, analisou-se também o NPS de acordo com o vinculo do
associado (grafico 23). Observa-se que, quanto maior o vinculo, maior o NPS dos

associados.

Grafico 23. NPS por vinculo com a cooperativa

95%  95% 100% 100%

90% 91% 86% 86%

5805 ©6”%

Associado e Associado e Associado e Associado e Associado pessoa
colaborador da colaborador do Conselheirode  Coordenadorde fisica e/ou juridica
cooperativa sistema Sicredi Administragdo ou Nucleo
Fiscal

m NPS geral m NPS dos participantes de assembleias

Fonte: Elaborado pela autora.
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Quando analisado o NPS por tempo de associagao (grafico 24), o maior
indice esta entre os associados com menos de um ano de vinculo. Os associados

de trés a cinco anos apresentam os menores indices de NPS.
Grafico 24. NPS por tempo de associagao

100%

85% 87% o, 859
A o 78% 85% % 74% 83%

i.

i

Menos de 1ano De1a 3anos De 3 a 5 anos De 5a 10 anos Mais de 10 anos

m NPS geral m NPS dos participantes de assembleias

Fonte: Elaborado pela autora.

Outra observagao é que, quanto maior o uso de solugdes financeiras por

parte dos associados, maior sua percep¢ao de satisfagéo. (Grafico 25).

Grafico 25. NPS por uso de solugdes
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8%  81% 8%
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Fonte: Elaborado pela autora.

Em ultima analise, identifica-se que os associados respondentes da pesquisa
que possuem vinculo com a cooperativa na cidade de Glorinha sdo os que
apresentam maior NPS. Os associados com menor NPS estdo vinculados a cidade

de Esteio, e é nessa cidade que esta o maior indice de detratores.
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Tabela 17. NPS por cidade

Cidade NPS Promotor Neutro Detrator
Alvorada 67% 67% 33% 0%
Cachoeirinha 80% 80% 20% 0%
Canoas 94% 94% 6% 0%
Esteio 50% 75% 0% 25%
Glorinha 100% 100% 0% 0%
Gravatai 85% 92% 0% 8%
Porto Alegre 76% 82% 12% 6%
Sapucaia do Sul 71% 86% 0% 14%
Viamao 88% 94% 0% 6%

Fonte: Elaborado pela autora.
5.2.9 Praticas e Desafios

Através da analise dos resultados da pesquisa, identifica-se que os
associados que participaram das assembleias possuem nivel de engajamento maior
do que aqueles que nao participaram. Sendo assim, evidencia-se a importancia de
estimular cada vez mais niveis de participacao, pois eles refletem nos principais
indicadores de engajamento e de negdécio da cooperativa. O relato do Entrevistado C

evidenciaisso:

O associado que vem para a assembleia sai da assembleia diferente.
(ENTREVISTADO C).

No entanto, € evidente que mobilizar para a participacdo ndo é uma tarefa
facil, afinal, segundo o Entrevistado A, existem diferentes tipos de associados.

Tém associados e associados. Tém associados que ndo querem nem
receber visita, talvez tem gerente que liga e o associado diz que esta tudo
bem. E bem diverso nosso perfil de associados. Tém uns que se
aproximam e se encantam, que fazem crescer, pertencer, se torna
coordenador de nucleo, entao tém essas diferencas. Mas ele entrando,
seja no estilo que ele for, ele nota a diferenga. Comecgar a trabalhar,
observar, ele nota. (ENTREVISTADOA).

Como o mesmo entrevistado diz, a partir do momento que o associado

percebe as diferengas no Sicredi, ele tende a ter maior participacdo. O desafio da
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participacao é também na fala do Entrevistado B, do desafio de conquistar coracdes
e mentes. Para ele, quando a cooperativa conseguir levar seu propdsito, tera uma

participacdo maior de mercado.

Eu nasci no interior. J& conhecia a cooperativa desde pequeno, mas aqui
na cidade grande ndo € bem assim. O desafio que eu acho que nés
temos é entrar no coragdo das pessoas, conseguir transmitir para eles o
nosso propaosito, qual a nossa proposta de trabalho e qual nosso objetivo,
que, sim, nés precisamos ter cooperativa forte, crescendo, pegar uma
fatia maior do mercado. A cooperativa cresce, mas toda a sociedade
cresce também porque nés vamos estar juntos. Isso volta & comunidade.
(ENTREVISTADO B).

Uma pratica recém implantada na cooperativa, em virtude da pandemia da
Covid-19, que pode vir a mobilizar uma participagao mais significativa, é a realizagao
das assembleias em formato digital.

Algumas vantagens das assembleias no formato digital s&o relatadas pelos

associados:

Custos, eu sempre falo em custos. Eu acredito que no virtual vdo mais
pessoas, quantidade de pessoas, por varias razbes: conforto,
deslocamento. Mas tém associados que ndo tém computador e nos temos
que pensar. Eu tenho participado de eventos digitais, as vezes estou indo
para casa e estou participando. (ENTREVISTADOA).

Com uma, duas ou trés assembleias digitais, vocé consegue atingir todo o
publico que tu tinhas que fazer no roteiro das 22 agéncias. Entdo se
ganha agilidade. O custo € menor para a cooperativa, porque organizar
um evento ndo é so ir la e fazer a apresentagcdo. Tem o café, tem a
locacdo do ambiente, sonorizagdo, uma série de fatos além do
deslocamento, tanto do associado quanto da nossa equipe técnica que
trabalharia na assembleia assim em um evento unico ou em dois eventos,
ou trés eventos. [...] Entdo também diminui a questdo de viagens e, nesse
sentido, entdo acho que se ganha tempo, e € mais barato.
(ENTREVISTADO B).

Tem a questdo de distancia, de deslocamento, que hoje o tempo das
pessoas e cada vez menor, né, e talvez para ter um indice de participagdo
maior, ai no digital talvez seja melhor. (ENTREVISTADOE).

A vantagem é que eu ndo preciso me deslocar. Eu posso continuar
fazendo as coisas que eu estou fazendo. Eu posso... se eu quiser, sei la,
se eu precisar cozinhar enquanto eu estou fazendo, e eu ndo quero
perder a assembleia, eu posso. Eu posso fazer a comida, arrumar a casa,
fazer algumas coisas enquanto eu estou prestando atengdo na
assembleia e votando. Para o voto quando necessario, é bem mais facil
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de se acompanhar, né. Porque tu néo precisas reservar... geralmente a
gente reserva umas duas horas talvez ou o deslocamento as vezes. Tu
acabas reservando maistempo. (ENTREVISTADOH).

Para pessoas que sdo mais timidas, com certeza a assembleia digital
permite que essa pessoa consiga dar sugestées sem ficar com medo do
que os outros vado pensar. (ENTREVISTADOH,).

Com base nesses relatos, nota-se que as vantagens do modelo digital sdo a
reducao de custos, a flexibilidade de poder escolher o melhor momento e ambiente
para participar, o sentimento de nao estar tdo exposto em caso de duvidas e
manifestacdes, além de poder conciliar com outras atividades, sem perder tempo de
deslocamento. Porém, essa mesma flexibilidade foi vista por um ponto de vista

diferente pelo Entrevistado E.

Mas no digital é como vocé ter uma aula online. O professor esta falando,
tém quinze, vinte alunos conectados. Se um deles se ausentar por alguns
minutos, o professor muitas vezes ndo sente a falta. (ENTREVISTADOE).

Esse receio pela atengdo do associado na assembleia € destacado em outra

falado Entrevistado E, quando ele cita a vantagem do modelo presencial.

Eu acredito que, na presencial, a gente tem uma concentragdo de
atencdo por parte do associado na assembleia maior. (ENTREVISTADO
E).

Outras vantagens do modelo presencial citadas pelos associados sédo a

proximidade e interagcdo com outros associados:

O modelo presencial atende quem gosta de estar proximo, rever amigos.
Nesse aspecto, o presencial fideliza mais. Mas em relagdo a qualidade,
néo vejo diferencas. (ENTREVISTADOA).

A assembleia é o momento que 0s associados esperam o ano inteiro para
estar presencialmente, comer churrasco, beber cerveja, que em algumas
regiées inclusive é um evento de fato. Particularmente, acho que nao
precisa ser esse evento, mas ter um modelo misto de fisico e digital para
todos esses gostos. Vai fazer mais sentido. (ENTREVISTADOF).

Um dos caminhos apontados € o modelo hibrido, que permite ao associado
escolher se prefere participar de forma presencial ou digital. Na visdo do

Entrevistado F, esse talvez seja o modelo que melhor atenda aos associados.
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Eu acredito muito no modelo hibrido, porque a gente tem hoje diferengas,
como a gente falou, formas de tocar as pessoas e as pessoas S0
tocadas de formas diferentes. [..] A minha esposa, por exemplo, acha que
o0 modelo digital € melhor porque ele consegue, enfim, tocar, participar,
porque ela ndo consequiria participar do fisico, porque ela fica na clinica
até as 21 horas. Eu particularmente, se tivesse que escolher, preferiria o
modelo presencial. ENTREVISTADOF).

Certo de que, no momento, a grande duvida da cooperativa € sobre o futuro
das assembleias quando a pandemia passar. Os achados da pesquisa apontamque
0s associados que vivenciaram os dois modelos, presencial e digital, possuem
maiores niveis de engajamento. Assim, um indicativo da pesquisa, baseado também
em um dos principios do cooperativismo da individualidade do associado, e
considerando que a cooperativa possui um modelo de atuagao que visa atender ao
momento de vida de cada um, o caminho recomendado € a realizagdo de
assembleias hibridas, que apresentam uma reducao de custo em relacdo ao formato
100% presencial, e a possibilidade de escolha por parte do associado, de acordo

com suas preferéncias.
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6 CONSIDERAGOES FINAIS

As consideracbes finais do estudo sao apresentadas neste capitulo. Na
primeira segdo sao observados os objetivos, método e principais resultados. Em
seguida, sdo apresentadas as contribuicbes tedricas e praticas resultantes deste

estudo. E, por final, as limitagbes da pesquisa e as sugestdes para estudos futuros.
6.1 SINTESE DOS RESULTADOS

Embora o cooperativismo esteja apresentando crescimento no Brasil e no
mundo, a participacao dos associados é ainda um desafio de diversas cooperativas,
e isso nao é diferente na Sicredi Unido Metropolitana RS. Sabendo que a
participagdo dos sécios é um fator crucial para o desenvolvimento do negdcio
cooperativo e para as boas praticas de governancga, esse trabalho teve como
objetivo compreender a relagao entre engajamento dos associados e a participagao
nas assembleias da cooperativa Sicredi Uniao Metropolitana RS.

Com base na analise documental da cooperativa, foi possivel compreender
como o0s associados participam da gestdo da cooperativa e analisar a participagao
nas assembleias, em especial ao periodo dos ultimos dois anos, em que houve a
transicdo do modelo presencial para o modelo digital. Na etapa quantitativa, aplicou-
se uma escala de mensuracao para analisar as dimensdes de engajamento e suas
consequéncias. Nas entrevistas qualitativas, foi possivel compreender as relacbdes
entre 0 associado e a cooperativa, a importancia que as assembleias possuem para
a cooperativa e para os entrevistados, e identificar praticas e desafios que impactam
a participagéo. Todas as etapas contribuiram com o objetivo geral do trabalho. Com
isso é possivel afirmar a relagao existente entre engajamento e a participagao, uma
vez que os associados que participam das assembleias da cooperativa t€ém maior
engajamento em todas as dimensbes analisadas, com base na escala de
engajamento desenvolvida por Vivek (2009).

A figura a seguir apresenta uma sintese da pesquisa, dando destaque as
etapas do estudo e aos resultados encontrados.

Figura 10. Sintese da pesquisa
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Q\ engajamento, participagao, assembleias H.J

MAIOR

participacao
engajamento
NPS

Valoriza interagdes Reduz custos Respeita a
sociais; financeiros; individualidade do
Oportuniza acesso a Amplia a associado.
pessoas nao participagdo dos Amplia as
familiarizadas com a nativos digitais. oportunidades de
tecnologia. participacao.

Fonte: Elaborado pela autora.

Em relagdo ao primeiro objetivo especifico, que era descrever como ocorre a
participacdo dos associados na cooperativa, através da analise documental na qual
foram averiguados o Estatuto Social, regulamentos e relatorios, foi possivel
descrever o processo de governanga da cooperativa e como o associado participa
da gestao, evidenciados no capitulo 4.
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O segundo objetivo especifico era analisar a participagao dos associados nas
assembleias. Com base na analise de relatérios de participagao, foi possivel verificar
que a cooperativa vem apresentando crescimento em numeros de participagdo, mas
ainda um pouco timido. A implantacdo das assembleias digitais, acelerada pela
pandemia da Covid-19, oportunizou a participacdo de um novo publicoem 2021. Por
outro lado, observou-se uma reducdo na participacao do publico com mais de 50
anos. Também foi possivel diagnosticar que, quanto maior o tempo de associagéao,
maior a participacao dos associados nas assembleias. Isso pode estar relacionado
ao conhecimento que o associado adquire ao longo do seu relacionamento com a
cooperativa e dos vinculos que sdo formados.

Ao analisar as dimensdes de engajamento dos associados e dimensdes
consequentes do engajamento em relagdo as assembleias, terceiro objetivo deste
estudo, foi possivel verificar que associados que participam das assembleias
possuem médias superiores em todas as dimensdes analisadas.

A dimensé&o entusiasmo avaliou a disposi¢cao dos associados de participarem
das assembleias e o quanto estdo dispostos a superar possiveis desafios ou
dificuldades que viabilizem sua participagcdo. Os associados que participaram das
assembleias tiveram média geral de 3,70, enquanto os que nao participaram, 2,78.
Entre os associados que vivenciaram ambos os modelos, o entusiasmo é maior do
que aqueles que participaram apenas no presencial ou no digital.

A dimenséo interacdo social analisou a percepgao que os associados tém em
se relacionar com outras pessoas nas assembleias e o quanto isso é valorizado por
eles. Entre os que participaram da assembleia, a média geral dessa dimenséo foi de
3,72. Ja os que nao participaram tiveram média de 2,79. Quando analisados os
associados que participaram das assembleias presenciais ou digitais, 0 engajamento
daqueles que participaram do modelo presencial apresenta vantagem sobre o digital,
uma vez que as assembleias presenciais oportunizam maior interacido entre as
pessoas.

A dimenséao participacdo consciente esta relacionada ao entendimento do
papel que o associado possui e seu interesse na busca de conhecimentos. Entre os
que participaram da assembleia, a média geral dessa dimenséo foi de 4,0, superior
aos 3,21 daqueles que nao participaram.

A dimensé&o valor extrinseco € uma consequéncia do engajamento, uma vez
que os associados precisam perceber valor em participar das assembleias, para se

engajar. De fato, aqueles associados que participaram das assembleias tém médias
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gerais superiores aos que nao participaram, de 4,10 e 3,54, respectivamente. Cabe
ressaltar que nao foi avaliada nessa pesquisa a dimensao valor intrinseco porque
ela ndo apresentou indices de confiabilidade considerados validos. Por isso, os
resultados dessa dimensao foram desconsiderados e nao apresentados na
pesquisa.

Entre os resultados esperados do engajamento, ha as dimensbes conexao
com a empresa, boa vontade, compromisso afetivo e intengéo para fazer negécios;
afinal, o engajamento dos associados deve contribuir para um desempenho superior
da cooperativa, por meio de crescimento de negocios.

A dimensao conexdao com a empresa mede o vinculo emocional ou apego
positivo que o associado tem com a cooperativa. Entre os associados que
participaram das assembleias, a dimensao possui média de 4,22. Ja, para os que
néo participaram, apresentou média geral de 3,63.

A dimensao boa vontade é definida como um sentimento bondoso de
aprovacgao. Entre os que participaram da assembleia, a média geral dessa dimenséao
foide 4,23, superioraos 3,70 daqueles que nao participaram.

A dimens&o compromisso afetivo reflete um vinculo psicolégico que motiva o
associado a manter sua ligagdo com a cooperativa, pois ele realmente quer isso.
Entre os associados que participaram das assembleias, a dimensao possui média de
4,11. J4, para os que nao participaram, apresentou média geral de 3,27. Foi uma
das dimensdes com maior diferenca entre os participantes e nao participantes.

A ultima dimensé&o analisada foi o interesse em fazer negdcios, que obteve
média de 4,54 entre os associados participantes, e 4,04 entre os nao participantes.
Essa dimensdo era composta apenas de uma pergunta, se o pesquisado pretende
continuar associado do Sicredi no futuro. Adicionalmente a essa questido, foi
analisado o Net Promoter Score dos pesquisados, e verificou-se que os associados
que participam das assembleias tém NPS superior a média da cooperativa; sendo
assim, altos promotores da instituicdo. Foi possivel identificar também que, quanto
mais os associados participam, maior € seu NPS. Portanto, estimular o envolvimento
gera maior percepgao de valor e, consequentemente, mais negocios.

O ultimo objetivo especifico desta pesquisa foi sinalizar as praticas e os
desafios que impactam o engajamento e a participagdo dos associados nas
assembleias da cooperativa. Através das pesquisas qualitativas, foi possivel
observar que a cooperativa possui como entendimento que engajamento esta ligado

a atitude que o associado possui, que pode ser evidenciada quando ele mantém sua
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concentracdo financeira com a cooperativa, quando ele demonstra interesse de
buscar mais conhecimentos e informagdes, quando ele exerce seu papel de dono,
participando ativamente da cooperativa. No entanto, esse perfil de associado para a
cooperativa ainda é pequeno. Assim, um dos maiores desafios encontrados da baixa
participagdo sera estimular cada vez mais os niveis de envolvimento. A implantagéo
do modelo digital de assembleias trouxe a participagdo de novos publicos para a
cooperativa. A caracteristica mais flexivel que o virtual apresenta permite ao
associado decidir o melhor momento de participar. Consolidando esse modelo, a
cooperativa pode obter maiores niveis de participagdo e consequente maior
engajamento dos associados. Por outro lado, associados que estiveram em 2020 e
estavam acostumados com o modelo presencial, na sua maioria nao participaram
das assembleias de 2021. Isso pode ser um indicio de uma resisténcia ou
dificuldade de adaptagdo ao modelo digital. Assim, buscar um modelo hibrido, que
fique adequado a diferentes necessidades, pode gerar um esforgo operacional maior
por parte da cooperativa, mas ampliara ainda mais a participagao, respeitando a
individualidade de cada sécio.

A figura a seguir apresenta uma sintese das principais contribuicbes desta

pesquisa, que serao abordadas nas seg¢des seguintes.

Figura 11. Sintese das contribuicées da pesquisa

Para a academia, este estudo amplia as
Afl discussodes da teoria de engajamento do
Académica consumidor aplicados ao cooperativismo,
e pode ser replicado em outras
cooperativas, sejam elas de crédito ou de
outros setores econémicos.

Para a Cooperativa Sicredi Unido
Metropolitana RS, este estudo contribui
para avaliar o engajamento dos
associados com as assembleias, para
revisar estratégias e consolidar praticas
executadas.

Gerencial

Esta pesquisa contribuiu para a reflexao
L. sobre engajamento, ampliagéo do
Individual conhecimento tedrico e pratico,
oportunizando melhor desempenho
profissional.

Fonte: Elaborado pela autora.



99

6.2 POSSIVEIS CONTRIBUICOES TEORICAS

O estudo traz a discussdao o tema do engajamento e participagcdo do
associado nas assembleias no contexto de uma cooperativa de crédito. O conceito
de engajamento do consumidor vem sendo estudado com maior destaque na
disciplina marketing desde 2005, sendo que algumas defini¢ées e teorias sobre 0
tema surgiram a partir desse periodo. No cooperativismo, o tema € ainda pouco
explorado, uma vez que nao foram encontrados estudos que aplicassem uma escala
de engajamento em cooperativas. Sendo assim, esta pode ser uma importante
contribuicao tedrica do estudo, a aplicacdo de uma escala de engajamento aplicada
ao contexto do cooperativismo.

Além disso, esta pesquisa responde a um chamado de Vivek (2009) para
aplicagao da escala de engajamento com o objetivo de avangar os conhecimentos
sobre o tema. A escala proposta pela autora foi adaptada ao contexto da cooperativa
e sofreu poucas modificagdes em relagao ao original, uma vez que nao foi possivel
mensurar a dimensao valor intrinseco, pois apresentou nivel de confiabilidade
considerado baixo, Alfa de Cronbach de 0,579.

A pesquisa também contribui com o tema das assembleias virtuais,
recentemente implantadas no Brasil a partir da mudancga de legislagcédo, decorrente
do cenario pandémico ja citado e da transformacgéao digital que muitas organizagoes,

assim como o sistema Sicredi, vém vivenciando.
6.3 IMPLICACOES PRATICAS

A contribuicdo pratica mais importante desta pesquisa esta na possibilidade
de dirigentes, gestores e colaboradores da cooperativa compreenderem a
importancia da participagdo dos associados nas assembleias, o quanto ela gera
maior engajamento e impacta o negocio.

Com a pesquisa, é possivel afirmar a importdncia e a necessidade de
impulsionar a participagao dos associados, para o desenvolvimento e perenidade da
organizacao. Afinal, um ponto preocupante € que, atualmente, 0 maior percentual de
associados da cooperativa dificiimente participa das assembleias. No entanto, ao
mesmo tempo que é um desafio, € uma excelente oportunidade de potencializar o

crescimento da cooperativa.
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Com a implantagdo de novos formatos de assembleia, a cooperativa deve
observar para que as estratégias e processos sejam adequados e atrativos para
todos os cooperados, respeitando a individualidade de cada um — um dos principios
do cooperativismo. Outro aspecto importante de ser ressaltado é o investimento em
acoes, campanhas e formagdes para ampliar a conscientizacdo do quadro social
sobre as vantagens e beneficios do modelo cooperativo de negdcio.

O estudo, assim, oferece uma oportunidade aos dirigentes e gestores da
cooperativa de analisar de forma mais aprofundada a participacdo dos associados
nas suas assembleias, explorando os fatores que possam gerar aumento no
engajamento dos seus associados, além de possibilitar um melhor conhecimento
sobre suas experiéncias.

A pesquisatambém podera auxiliar outras cooperativas do sistema Sicredi, ou
de diferentes sistemas e ramos, a analisarem o engajamento dos seus associados
com suas assembleias, avaliar suas praticas, além de possibilitar um parametro de
comparagao, a fim de auxiliar os que lideram esse tema a obter niveis cada vez

maiores de participagado e engajamento dos seus associados.
6.4 LIMITACOES DO ESTUDO

Cabe ressaltar que algumas restricbes da pesquisa, a analise e interpretacao
dos dados, e os achados de pesquisa, limitaram-se ao contexto especifico da
cooperativa Sicredi Unido Metropolitana RS, e nao representam o cenario das
demais cooperativas do sistema Sicredi ou ainda, de outras cooperativas do pais.

Mesmo sendo uma limitagdo, acredita-se que outros ramos e sistemas devem
estudar o engajamento e a participagdo dos associados nas suas assembleias,
como forma de melhor compreender essa relagdo e aprimorar suas praticas. Logo,
essa dificuldade pode gerar estudos futuros.

Em relacdo a analise documental da cooperativa, as informagdes dos
associados participantes das assembleias recentemente foram informatizadas, nao
permitindo assim uma analise histérica para verificar a reincidéncia de participagao.
Como as assembleias eram realizadas de forma presencial, a participagao até 2019
era registrada em listas manuais.

Outra limitacdo ja abordada é que nao foi possivel aplicar a escala de

engajamento proposta por Vivek (2009) na sua integralidade, uma vez que a
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dimensao valor intrinseco nao apresentou niveis de confiabilidade avaliados como
satisfatorios.

Considerando que o cooperativismo se difere do modelo tradicional de
empresa, pode ser uma limitagcdo do estudo a aplicagao da escala de engajamento
do consumidor no contexto da cooperativa, uma vez que nas cooperativas o
associado, além do papel de cliente, possui o papel de acionista. No entanto, essa
possibilidade € minimizada, uma vez que a escala de Vivek foi aplicada e validada
em diferentes contextos.

Outra evidéncia decorrente do proprio estudo € que consumidores mais
engajados estdo mais dispostos a responder aos chamados da organizagao. Assim
sendo, € possivel que associados com maiores niveis de engajamento tenham tido
maior disposi¢ao para participar da pesquisa.

6.5 SUGESTOES DE PESQUISAS FUTURAS

Em relacdo a possibilidade de pesquisas futuras, vislumbra-se a possibilidade
de um estudo mais aprofundado com associados que nao participam de
assembleias, a fim de compreender quais os motivos que fazem com que néo se
sintam interessados no envolvimento. Também se sugere, para um novo estudo,
aplicar diferentes analises estatisticas, para verificar a influéncia das dimensdes,
umas nas outras.

Pode-se ainda replicar o estudo em outras cooperativas que integram o
sistema Sicredi, para constituir um panorama comparativo sobre as dimensdes de
engajamento e sobre a participagdo dos associados nas assembleias, bem como
avaliar as estratégias utilizadas por cada cooperativa para mobilizagdo e estimulo a

participacgao.
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APENDICE A - CARTADE ANUENCIA PARA AUTORIZAGAO DA PESQUISA

Solicitamos a autorizacao institucional para a realizagdo da pesquisa intitulada “Engajamento
e Participagcdo nas Assembleias: uma analise das relacbes entre uma cooperativa de crédito e seus
associados”, a ser realizada na Cooperativa de Crédito Sicredi Uniao Metropolitana RS, sob
orientacdo do Professor Dr. Marcelo Jacques Fonseca e coorientador Prof. Dr. Mario de Conto,
relacionada a Dissertagdo de Mestrado de Daniele Beatriz Stirmer, aluna do Programa de Pos-
Graduagao em Gestao de Negécios da Unisinos — Universidade do Vale do Rio dos Sinos.

A pesquisa sera realizada através de questionario online e de entrevistas individuais em
profundidade e da andlise de documentos complementares. As entrevistas serdo gravadas e
posteriormente transcritas, sem a identificagéo dos entrevistados. Os participantes deverao autorizar
por meio do Termo de Consentimento Livre e Esclarecido, consentindo a sua participagdo na
pesquisa. Salienta-se que os dados coletados serdo mantidos em sigilo, de acordo com aresolugéao
do Conselho Nacional de Saude (CNS / MS) 466/12, que trata de pesquisas envolvendo seres
humanos, e utilizados somente para este estudo, resultando na Dissertagdo de Mestrado, referida
anteriormente, bem como na possivel publicagdo de um ou mais artigos decorrentes em eventos
cientificos ou em revistas (periédicos) académicas.

Local: , Data: /| /

Assinatura do Responsavel
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APENDICE B - TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO

Prezado(a) participante:

Meu nome é Daniele Beatriz Stirmer e sou aluna do curso de Mestrado Profissional em
Gestao e Negdcios na UNISINOS — Universidade do Vale do Rio dos Sinos. Estou realizando uma
pesquisa, sob orientagdo do Professor Dr. Marcelo Jacques Fonseca e coorientador Prof. Dr. Mario
de Conto, intitulada “Engajamento e Participagdo nas Assembleias: uma analise das relagbes entre
uma cooperativa de crédito e seus associados”.

A pesquisa tem como objetivo geral compreender a relagdo entre engajamento dos
associados e a participagdo nas assembleias da cooperativa Sicredi Unido Metropolitana RS. E
como objetivos especificos: a) descrever como ocorre a participacdo dos associados na cooperativa;
b) analisar a participagdo dos associados nas assembleias; c) analisar as dimensbes de
engajamento dos associados e dimensdes consequentes do engajamento, em relagdo as
assembleias; e d) sinalizar as praticas e os desafios que impactam o engajamento e a participagao
dos associados nas assembleias da cooperativa.

Solicitamos sua participagao através de uma entrevista individual. Esta atividade ocorrera em
momento previamente combinado. Cabe mencionar que a entrevista sera gravada em audio para
facilitar a posterior andlise e interpretacdo dos dados. A sua participagéo neste estudo é voluntaria e
se vocé decidir ndo participar ou quiser desistir, em qualquer momento, tera liberdade de fazé-lo.

Na publicagdo dos resultados desta pesquisa, sua identidade sera em sigilo. Mesmo que
vocé nao perceba beneficios diretos em participar, € importante considerar que, indiretamente, vocé
estara contribuindo para a compreensao do fenémeno estudado e para a produgéo de conhecimento
cientifico.

Quaisquer duvidas relativas ao estudo poderdao ser esclarecidas pela pesquisadora, pelo
telefone (51) 99411-0808, pelo e-mail: daniele_sturmer@sicredi.com.br.

Atenciosamente,

Daniele Beatriz Stirmer

Consinto em participar deste estudo e declaro ter recebido uma cépia deste TCLE — Termo
de Consentimento Livre e Esclarecido.
Local e data,

Assinatura do(a) Entrevistado(a)
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APENDICE C — QUESTIONARIO DE PESQUISA - ETAPA QUANTITATIVA

Ola, associado,

Desenvolvemos uma pesquisa que visa compreender os fatores que afetam o engajamento e
participagdo nas assembleias do Sicredi.

Se vocé tiver alguma duvida, vocé pode contatar a cooperativa por meio dos seguintes contatos:
Daniele Stirmer

Email: daniele_sturmer@sicredi.com.br

Telefone: 51-3358-8209.

Importante:

Vocé vai levar menos de 10 minutos para responder este questionario.

Vocé pode imprimir este formulario para manté-lo em seus registros, se desejar.

A participagdo nesta pesquisa €& completamente voluntaria. Se decidir participar, vocé é livre

para interromper o preenchimento a qualquer momento, sem afetar o seu relacionamento com a
cooperativa.

As informagbes coletadas serdo mantidas anbnimas e os registros serdo privados. Eles serdo
utilizados apenas para fins desta pesquisa. Quaisquer relatérios que poderemos publicar nao
incluirdo nenhuma informacéo que torne possivel identifica-lo como um participante.

Se vocé tem mais de 18 anos e concorda em participar, clicando no botao 'Concordo' abaixo vocé
esta dando seu consentimento.

*1. Se vocé concorda em participar, clique em '‘Concordo'.
Concordo.
Nao desejo participar.

2. Qual o seu vinculo com a cooperativa?

Associado pessoa fisica e/ou juridica

Associado e colaborador do sistema Sicredi

Associado e colaborador da cooperativa

Associado e Coordenador de Nucleo

Associado e Conselheiro de Administragdo ou Fiscal

Nao sou associado da cooperativa

As perguntas a seguir nos permitirao te conhecer melhor.

Reforgamos que todas os seus dados serdo mantidos de forma confidencial e serdo utilizados
apenas para fins desta pesquisa.

* 3. Ha quanto tempo vocé é associado da Cooperativa?

~
Menos de 1 ano
" De1a3anos
~
De 3 a 5 anos
~

De 5a 10 anos

Mais de 10 anos




109

* 4. Em qual agéncia da cooperativa vocé é associado?

* 5. Qual a sua idade?
Até 25 anos

De 25 a 30 anos
De 31 a 40 anos

De 41 anos a 50

I S T T T

De 51 a 60 anos
Mais de 61 anos
* 6. Qual seu sexo?
Feminino
Masculino

Prefiro ndo responder

*
~J

. Qual é o nivel de educagdo mais alto que vocé recebeu?
Alfabetizado
Ensino fundamental
Ensino médio

Ensino superior

5 I T T T

Pés-Graduagéao

Mestrado

~
Doutorado

* 8. Quantas solugdes (produtos e servicos) da cooperativa vocé  utiliza?
Exemplos de solugbes: conta corrente, débito em conta, cartdo de débito e/ou crédito,

financiamentos, cheque especial, poupanga, investimentos, consorcios, seguros, entre outros.
. . ~
Até 3 solugdes

i

De 3 a 5 solugdes
De 5 a 10 solugbes

Mais de 10 solugdes

* 9. Vocé ja participou das assembleias do Sicredi?
~
Sim

" Nao
*10. Vocé participou das assembleias em qual formato?

Apenas presencial

Apenas digital

Ja participei no modelo presencial e digital
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Nunca participei das assembleias, nem presencial e nem digital.

*11. Em quantas assembleias vocé acredita jater participado?
> Apenas em 1 (uma) assembleia

Até 3 (trés) assembleias

Até 5 (cinco) assembleias

Até 10 (dez) assembleias

Mais de 10 (dez) assembleias

5 I T

Ainda nédo participei de nenhuma assembleia

Opgbes de respostas: 1 - Discordo totalmente/ 2 - Discordo/ 3 - Nem concordo e nem discordo/ 4 -

Concordo/ 5 - Concordo totalmente

* 12. Eu participo das assembleias sempre que posso.

* 13. Qualquer coisarelacionada as assembleias do Sicredi chama minha atengéo.

* 14. Participar das assembleias do Sicredi é algo importante na minha vida.

* 15. Gosto de encontrar maneiras melhores para aproveitar minha participagdo nas assembleias do
Sicredi.

* 16. Eu gasto (invisto) muito do meu tempo livre participando das assembleias do Sicredi.

* 17. Eu presto muita atengdo a qualquer coisa relacionada as assembleias do Sicredi.

* 18. Gosto muito de participar das assembleias do Sicredi.

* 19. Tento encaixar a participagdo nas assembleias do Sicredi em minha programagao.

* 20. Eu sou muito obcecado em participar das assembleias do Sicredi.

* 21. Participar das assembleias do Sicredi € como um ritual para mim.

* 22. Eu adoro participar das assembleias do Sicredi.

* 23. Estou sempre ansioso para participar das assembleias do Sicredi.

* 24. Adoro encontrar meus amigos nas assembleias do Sicredi.

* 25. Gosto mais de estar na assembleia quando estou interagindo com outras pessoas.

* 26. Participar das assembleias do Sicredi € melhor quando outras pessoas que conhego
também participam.

* 27. Eu gosto de participar das assembleias do Sicredi apenas para me divertir.

* 28. E um prazer participar das assembleias do Sicredi.

Estamos chegando ao final da pesquisa. Neste ultimo bloco de perguntas, queremos saber sua

opinidao sobre o Sicredi.
Opgobes de respostas: 1 - Discordo totalmente/ 2 - Discordo/ 3 - Nem concordo e nem discordo/ 4 -

Concordo/ 5 - Concordo totalmente

* 29. Eu mantenho tudo relacionado as minhas necessidades financeiras no Sicredi.




* 30.

Gosto de aprender mais sobre o Sicredi e o cooperativismo.
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* 31. Busco informagbes relacionadas ao Sicredi no site sicredi.com.br e nas redes sociais da

cooperativa.

* 32,
* 33,
* 34,
* 35,
* 36.
* 37,
* 38,
* 39,
* 40.
* 41,
* 42,
* 43,
* 44,
* 45,
* 48,
* 47,
* 48,
* 49,
* 50,
* 51,
* 52,

Meu amor pelo Sicredi continua crescendo em mim.

Ser associado do Sicredi me traz muitas vantagens.

Gosto de ser associado do Sicredi porque isso me beneficia.

Sinto-me muito envolvido com o Sicredi.

Meus dias ndo seriam os mesmos sem o Sicredi.

O Sicredi me ajuda a melhorar a vida.

Sicredi é relevante para minhas necessidades.

Gosto de ser associado do Sicredi.

Ser associado do Sicredi € em si muito gratificante.

Sinto que tenho um vinculo com o Sicredi.

Estou motivado pararesponder as comunicagdes do Sicredi.

Eu sinto que o Sicredi compartilha dos mesmos objetivos dos seus associados.
Acho que o Sicredi faztudo para atender seus associados.

Acho que o Sicredi sempre tenta fazer as coisas certas para seus associados.
Acho que o Sicredi tem uma preocupagao genuina com seus associados.
Pretendo continuar associado do Sicredi no futuro.

Sinto-me emocionalmente ligado ao Sicredi.

No Sicredi, parece que fago parte de uma familia.

Tenho a sensagao de pertencer ao Sicredi.

Ser associado do Sicredi é: (Questdo aberta)

De 0 a 10, qual a probabilidade de vocé recomendar o Sicredi a um amigo ou familiar?
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Roteiro semiestruturado:

Perguntas Gerais a todos os entrevistados:

Me fale sobre vocé.

Como o Sicredi entrou na sua vida?

Ha quanto tempo vocé é associado do Sicredi?

Como é ser um associado do Sicredi?

Como o Sicredi atende as suas necessidades?

O que o Sicredi significa paravocé?

Como vocé acompanha o desenvolvimento da cooperativa?

Qual a importancia das assembleias para vocé?

© ©® N o g bk~ w DN =

Como é participar das assembleias?
10. Como vocé se prepara para participar das assembleias?
11. Quais as diferengas das assembleias presenciais e as digitais?

12. Como e com quem vocé normalmente interage nas assembleias?

Perguntas especificas aos dirigentes e gestores do Sicredi:
13. Em sua opinido, o que é engajamento do associado? Como vocé definiria?

14. Em que ponto, vocé considera um associado engajado com a cooperativa?




