SEVEN

publicacdes académicas

Ampliacao e fidelizacao de associados em cooperativa de crédito

Eduardo Lucas Sperb
Mestre em Desenvolvimento Regional no Programa de Pés-Graduacdo em Desenvolvimento Regional
Instituigdo: Universidade Regional do Noroeste do Estado do Rio Grande do Sul (UNIJUT)
E-mail: eduardosperb.consultor@gmail.com

Pedro Luis Biittenbender
Doutor em Administracao
Institui¢do: Universidade Regional do Noroeste do Estado do Rio Grande do Sul (UNIJUI)
E-mail: pedrolb@unijui.edu.br

Adriano Justen
MBA em Gestao de Cooperativas
Institui¢do: Universidade Regional do Noroeste do Estado do Rio Grande do Sul (UNIJUI)
E-mail: adrianojusten@gmail.com

Nelson José Thesing
Doutor em Integracao Regional
Instituigao: Universidade Regional do Noroeste do Estado do Rio Grande do Sul (UNIJUY)
E-mail: nelson.thesing@unijui.edu.br

RESUMO

Este artigo versa sobre a atracdo e retencao de associados em cooperativas de crédito, através da qualidade
de servigos e conjunto de produtos nas perspectivas da sustentabilidade. O objetivo ¢ estudar e compreender
fatores relacionados a atragao e fidelizacdo de associados em uma cooperativa de crédito. Em termos
metodologicos caracteriza-se como pesquisa aplicada, de natureza qualitativa, descritivos e estudo de caso,
com procedimentos de pesquisa de campo, bibliograficos e analise de contetido. Considerando fator crucial
para as cooperativas, em especial as de crédito, a atragao e retengdo de associados, como fator de viabilidade
e sustentabilidade dos negodcios. O atendimento humanizado, produtos atrativos, participagdo comunitaria,
sobras, intercooperagdo, adesdo voluntaria e pertencimento sdo evidenciados. A fidelizagdo estd associada
a percepcao de valor dos servigos, a transparéncia da gestdo, a capacidade em estabelecer relagdes de
parceria com os associados, a educagdo cooperativista e o os principios cooperativistas. O estudo evidencia
ainda que os associados mais antigos valorizam mais a prestacao de servigos, as sobras no final do exercicio
o que sugere a necessidade de estratégias continuas de engajamento, comunicacdo e formacdo dos
cooperados, ampliacao dos vinculos entre cooperados e a cooperativa, como fatores fundamentais para a
sustentabilidade da cooperativa.
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1 INTRODUCAO
As cooperativas, enquanto associacdes autonomas de pessoas que se unem para satisfazer
necessidades e aspiracdes econdmicas, sociais € culturais comuns, sdo fortalecidas e legitimadas pela

Alianca Cooperativa Internacional (ACI). Em sua Assembleia Geral de 1995, a ACI reafirmou os Principios



Cooperativistas que fundamentam o cooperativismo como um modelo de empreendimento democratico,
orientado pela solidariedade, pela autogestao e pela participacdo ativa de seus membros. Nesse contexto, o
cooperativismo emerge como uma estratégia eficaz para o atendimento direto das necessidades de grupos
organizados, promovendo inclusdo produtiva e desenvolvimento local.

O cooperativismo apresenta grande importancia dentro do cenario econdmico brasileiro. No ano de
2018, por exemplo, estavam registradas no Brasil 6.828 cooperativas de diferentes ramos, com
aproximadamente 14,6 milhdes de cooperados, gerando cerca de 425 mil postos de trabalhos diretos e sobra
liquida de 7,6 bilhdes de reais no Brasil (OCB, 2020).

A natureza democratica das cooperativas confere ao quadro associativo ndo apenas o papel de
beneficiario, mas também de corresponsavel pela governanga e pelos rumos da organizagdo. Essa
caracteristica confere singularidade ao modelo cooperativista, cuja sustentabilidade depende, em grande
medida, do engajamento e da fidelidade dos seus associados (Bialoskorski Neto, 1994). O vinculo entre
cooperado e cooperativa, portanto, transcende a ldgica contratual ou comercial, sendo ancorado em valores
como confian¢a mutua, pertencimento e corresponsabilidade.

Nesse sentido, a fidelidade dos cooperados figura como um dos elementos centrais para a
performance das cooperativas, especialmente em cenarios de crescente competitividade ¢ mudangas nas
dindmicas socioecondmicas (Sparemberger et al, 2024). A cooperativa se consolida como uma estrutura a
servigo das economias particulares de seus membros, com a finalidade de valorizar o trabalho coletivo ¢
ampliar as condi¢des de bem-estar dos cooperados (Bialoskorski Neto, 1994). Essa valorizagao se expressa
na unido de esforcos e na mobilizagdo de recursos que, de forma isolada, dificilmente alcangariam os
mesmos resultados.

As cooperativas oferecam inimeras vantagens para os seus associados, alguns acabam se afastando
e esquecendo de suas responsabilidades com o sucesso da atividade cooperativa, passando a atuar de forma
individual e muitas vezes oportunista, impulsionados, principalmente pelo regime capitalista. A infidelidade
do sécio em relacdo a sua cooperativa decorre do duplo papel que este possui na organizacdo. No seu
negdcio, o associado ¢ o trabalhador e o dono. Nesse contexto, levado pelo principio da racionalidade, o
associado pode priorizar a maximizagao do resultado econdmico da sua propriedade, mesmo que seja em
detrimento da cooperativa da qual ¢ sécio.

Dessa forma, nos momentos oportunos para o seu negocio, atua como socio e trabalha com a
cooperativa, mas torna-se infiel quando encontra melhores oportunidades nas empresas concorrentes
(Giarola et al, 2012). Essa situagdo, aliada a um quadro social muitas vezes oportunista, gera dificuldades
para que as cooperativas se mantenham de forma estavel no mercado.

Contudo, o fortalecimento da relagdo cooperado-cooperativa exige um ambiente relacional pautado

pela confianga e pela lealdade. A capacidade da cooperativa em oferecer servigos de qualidade, adequados
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as demandas do seu publico, representa um fator decisivo para a constru¢do de vinculos menos
individualistas e mais cooperativos. Como apontam Sparemberger ¢ Zamberlan (2011), a satisfacdo dos
cooperados torna-se uma questao de sobrevivéncia para a organizagdo, sendo continuamente alimentada por
praticas de gestao participativa e exceléncia no atendimento.

Complementarmente, Biittenbender et al. (2022) reforcam a necessidade de que as cooperativas
aprimorem suas estruturas de governanga, de modo a responder de forma mais eficiente e qualificada as
expectativas do quadro social. A busca por fidelizagdo, nesse contexto, ndo se limita a retencdo de
associados, mas se expande como estratégia para o crescimento sustentavel e a ampliagao do niumero de
cooperados.

Dessa forma, este artigo tem por objetivo a analisar o processo de fidelizagdo no ambito de uma
cooperativa de crédito, identificando de que maneira os produtos, os servi¢os e as praticas institucionais
influenciam na permanéncia dos associados e na conquista de novos socios. O estudo dialoga com trabalhos
anteriores, como o de Unser (2017), que investigou as estratégias de fidelizagdo no cooperativismo de
crédito, e busca contribuir com novos elementos para a compreensao desse fenomeno a partir da perspectiva
dos proprios cooperados.

Por fim, para além da Introdugdo, o artigo conta com Referencial Teérico, Caminhos Metodologicos,

Analise e Discussao dos Resultados e as Consideragoes Finais.

2 REFERENCIAL TEORICO

O referencial tedrico que sustenta este estudo contempla quatro eixos interligados: os fundamentos
do cooperativismo, a fidelizacdo e o comportamento do cooperado, a importancia do capital social e da
confianca nas relagdes associativas, bem como, o papel da educacdo cooperativista como estratégia de

engajamento e sustentabilidade.

2.1 0 COOPERATIVISMO COMO MODELO DE DESENVOLVIMENTO SOCIOECONOMICO

O cooperativismo surge como resposta historica a exclusdo econdmica vivenciada por trabalhadores
durante a Revolugdo Industrial. Os Pioneiros de Rochdale, em 1844, lancaram as bases do movimento
cooperativo, que passou a ser fortalecido em ambito global pela fundagdo da Alianga Cooperativa
Internacional (ACI, 1895). Esta entidade estabeleceu os sete principios cooperativistas que até hoje orientam
as praticas de governanca, participacao e gestdo das cooperativas ao redor do mundo (Pinho, 2003;
Schneider; Henges, 2006).

No Brasil, o cooperativismo tem papel relevante no fomento a inclusdo econdmica, a geragao de
renda e ao fortalecimento das economias locais. Com uma estrutura institucional consolidada por entidades

como a Organizacdo das Cooperativas Brasileiras (OCB) e o Servico Nacional de Aprendizagem do
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Cooperativismo (SESCOOP), o modelo encontra respaldo legal na Lei n® 5.764/71 e na Constitui¢do Federal

de 1988, que reconhece sua funcdo social como instrumento de desenvolvimento (Perius, 2001; Paré, 2010).

2.2 FIDELIZACAO E COMPORTAMENTO DO ASSOCIADO NAS COOPERATIVAS

A fidelizagdo de cooperados ¢ entendida como um processo continuo de constru¢do de vinculos
baseados em confianca, percep¢do de valor e reciprocidade (Figura 1). Ao contrario de empresas
tradicionais, nas cooperativas o associado ¢ simultaneamente cliente, coproprietario e participante da gestao,

o que exige abordagens diferenciadas de relacionamento (Bialoskorski Neto, 1994).

Figura 1 — Modelo Conceitual da Relagdo Fidelizagdo «» Sustentabilidade Cooperativa.
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Fonte: Bialoskorski Neto (1994)

Pesquisa de Sehn et al (2022) buscou compreender a retengdo de clientes do segmento da viticultura
em uma institui¢do financeira cooperativa no contexto da Serra Gaucha, o maior polo de producao de uvas
do Brasil. A carteira de associados representativa no financiamento do agronegocio o da viticultura. No
estudo foi evidenciado um conjunto de fatores que levaram a perda de associados, gerados pelas dificuldades
na operagdo ou na prestagdo de servigos com impacto na satisfacdo, relacionamento e retencdo ou
fidelizagdo de associados; foco excessivo em produto em detrimento aos associados e utilizacdo de
estratégia nacional gerando desvantagem comparativamente a institui¢des concorrentes na atuagao regional.

Bogman (2000) também apresenta uma definicdo sobre fidelizacdo, na qual fidelizagdo retrata a
transformagao de um comprador eventual em um comprador fixo, constituindo um processo pelo qual o
cliente se torna fiel e, consequentemente, auxilia na divulgacdo da empresa.

No entender de Reichheld (1996) e Whiteley (1996) destacam que, no contexto competitivo atual,
organizacoes que cultivam relacionamentos duradouros com seus clientes tendem a apresentar melhores
indicadores de performance. No cooperativismo, a logica € similar: cooperados que percebem valor nos

produtos e servigos, que se sentem ouvidos e reconhecidos, tendem a permanecer na organizagdo € a



recomenda-la a novos associados. Sparemberger e Zamberlan (2011) reforcam que a fidelizagdo estd
fortemente relacionada a satisfacdo com o atendimento, a transparéncia e a oferta de solucdes financeiras

adequadas.

Figura 2 — Inter-relagdo entre Principios Cooperativistas ¢ a Fidelizagao
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Fonte: Sparemberger e Zamberlan (2011)

2.3 CAPITAL SOCIAL, CONFIANCA E PARTICIPACAO

A relagdo cooperado-cooperativa também pode ser analisada sob a perspectiva do capital social.
Segundo Putnam (2000), capital social refere-se as redes de relacionamento, normas de reciprocidade e
confianga que facilitam a cooperacao para o beneficio mutuo. Em ambientes cooperativos, esses elementos
sao fundamentais para promover o engajamento dos associados ¢ a legitimidade da governanca.

Conforme Monteiro (2016) entende que para uma empresa (cooperativa) € mais simples € econdmico
manter e fidelizar um cliente ja existente, em comparacao a conquistar novos clientes, uma vez que, dessa
forma, consegue-se uma lucratividade mais expressiva e rapida. Entende-se, também, que a intengdo nao
estd baseada na desisténcia da procura de novos mercados e negdcios, mas sim na priorizagdo da fidelizagao
da parcela de clientes ja existente. Desse modo, torna-se imprescindivel a criacdo de estratégias para
fidelizar clientes, mas para isso € preciso entender quais aspectos estdo relacionados com a fidelizag¢do do
consumidor. Segundo Rai e Medha (2013) existem sete antecedentes de fideliza¢do: qualidade, satisfacdo,
confianga, compromisso, imagem corporativa, custo de mudanca e comunicagao.

A fidelidade vai além da retencdo do cliente, pois ela ¢ obtida ndo s6 com o aumento da taxa de
retencao, como também com o aumento da intensidade da relagdo. Assim, o caminho para a sobrevivéncia
rentavel a longo prazo ¢ o marketing focado no cliente atual (Kotler e Keller, 2012). Focar em clientes atuais

exige um conjunto diferente de atividades de marketing. Escolhida a proposta de retencao de clientes, resta



adotar algo que € o requisito basico para que se tenha éxito nessa escolha, o marketing de relacionamento,
que objetiva unir progressivamente a empresa aos clientes.

Nilsson, Svendsen e Svendsen (2012) argumentam que a confianga organizacional ¢ um pré-requisito
para que os cooperados se envolvam ativamente nos processos decisorios. O enfraquecimento dessa
confianga pode levar ao desinteresse e ao distanciamento da base associativa, comprometendo a

sustentabilidade da cooperativa.

2.4 COOPERATIVISMO E GOVERNANCA COOPERATIVA

O cooperativismo constitui um modelo organizacional de natureza econOmica e social,
fundamentado na associagao voluntaria de pessoas que compartilham interesses comuns. Assim, o modelo
visa a promog¢ao do desenvolvimento pela cooperagdo, organizacdo da producdo, geragdo de trabalho e
renda, agregacdo de valor e reinvestimento dos resultados nas regides de atuacdo da cooperativa,
fortalecendo assim o desenvolvimento enddgeno (Singer, 2002; Geiger, 2004). Nesse contexto, destaca-se
a governanga cooperativa como instrumento estratégico essencial para assegurar a sustentabilidade e a
legitimidade desse modelo organizacional.

A governanga cooperativa ¢ compreendida como um conjunto de estruturas, principios e praticas
voltadas a diregdo estratégica das cooperativas, orientadas pelos valores cooperativistas e principios éticos
(Thesing e Souza, 2022). Desta forma, as praticas visam garantir a consecu¢do dos objetivos sociais e
econdmicos da cooperativa, a0 mesmo tempo em que fortalecem o compromisso com os interesses coletivos
dos associados (OCB, 2015). Seus fundamentos incluem a autogestao, o senso de justiga, a transparéncia, a
educagdo continuada e a sustentabilidade, elementos que, juntos, constituem a base para uma gestdao
democratica, ética e eficiente (Bialoskorski Neto, 2004).

No tocante a dimensdo democratica, destaca-se o principio do “um associado, um voto”, o qual
assegura que o poder decisorio esteja vinculado a participacao ativa dos cooperados e ndo a quantidade de
capital investido (OCB, 2015). Essa diretriz demanda um equilibrio entre a profissionaliza¢do da gestdo, a
transparéncia dos processos decisorios € a efetiva participagdo dos associados. Conforme Franga Filho e
Laville (2004), a governanga cooperativa deve articular os interesses economicos com os valores sociais e
culturais das comunidades nas quais estd inserida, promovendo, dessa forma, o desenvolvimento com
inclusdo social e justica.

Nas cooperativas de crédito, o Conselho Fiscal desempenha uma funcdo essencial para a
consolidagdo de uma governanga cooperativa solida, ética e transparente. Como 6rgao estatutario, composto
por cooperados eleitos em Assembleia Geral, sua principal responsabilidade ¢ exercer o controle e a
fiscalizagdo dos atos da administragdo, assegurando que estes estejam em conformidade com os Principios

Cooperativistas, a legislacao aplicavel e o Estatuto Social da cooperativa (OCB, 2015).
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De acordo com a Lei Complementar n° 130/2009, que dispde sobre o Sistema Nacional de Crédito
Cooperativo (SNCC), o Conselho Fiscal ¢ 6rgio obrigatério em todas as cooperativas de crédito e tem
atuacao independente em relagdo aos Conselhos de Administragdo e Diretoria executiva. Essa
independéncia ¢ fundamental para a credibilidade do processo fiscalizatorio possa garantir que o 6rgado atue
sem interferéncias, observando unicamente o interesse coletivo dos cooperados (BACEN, 2023).

As principais atribui¢des do Conselho Fiscal incluem para o pleno exercicio dessas fungoes, ¢é
imprescindivel que os membros do Conselho Fiscal estejam capacitados tecnicamente. A governanca
moderna requer conselheiros com competéncias em areas como contabilidade, legislagao cooperativista,
regulacdo do sistema financeiro e gestdo de riscos. A auséncia de preparo técnico pode comprometer nao
apenas a eficacia da fiscalizagdo, mas também a seguranca e a sustentabilidade da cooperativa (Thesing e
Souza, 2022).

O Banco Central do Brasil (Bacen, 2015), por meio das normas do Conselho Monetario Nacional
(como a Resolugdo CMN n° 4.434/2015), tem reforgado a necessidade de estruturacdo adequada dos 6rgaos
de governanga, incluindo o Conselho Fiscal, recomendando praticas como: defini¢do clara de atribuigdes,
segregacdo de funcdes, politica de educagdo continuada, além de mecanismos de avaliacdo de desempenho
dos conselheiros.

Além do controle interno, o Conselho Fiscal também cumpre uma fungdo pedagogica e de
proximidade com os cooperados. Ao representar os interesses da base associativa, atua como ponte entre a
gestdo e os associados, promovendo maior confianga na administragdo e na perenidade do modelo
cooperativista. Segundo Franca Filho e Laville (2004), a legitimidade da governanca cooperativa depende
da efetiva participagdo dos cooperados, sendo o Conselho Fiscal uma das garantias institucionais desse
processo participativo.

Por fim, ¢ importante ressaltar que o papel do Conselho Fiscal transcende a mera fiscalizacao
contabil. Em tempos de transformagdes digitais, crescente regulacdo e aumento da complexidade dos
mercados, espera-se que este orgdo contribua de forma proativa para o fortalecimento da cultura de
integridade, transparéncia e responsabilidade nas cooperativas de crédito. Nesse sentido, o Conselho Fiscal
¢ ndo apenas um guardido da conformidade, mas também um agente estratégico do desenvolvimento
sustentavel e democratico da organizagao.

Assim, a governanga cooperativa ndo ¢ apenas um mecanismo de controle, ¢ sobretudo, um
instrumento estratégico que garante a legitimidade, a sustentabilidade e o compromisso com os principios
cooperativistas. No contexto da governanga cooperativa, o Conselho Fiscal desempenha um papel crucial
na fiscalizagdo e controle das atividades administrativas e financeiras da cooperativa, fun¢do essa exercida
por associados eleitos em Assembleia Geral Ordinéaria. Como 6rgdo independente da diretoria e do conselho

de administracao, sua principal funcao € assegurar a transparéncia, a ética e a prote¢ao dos interesses dos
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cooperados, contribuindo para a saide econdmico-financeira da organizagao.
Principais Fungdes do Conselho Fiscal:

1. Fiscalizagdo dos Atos da Administracdo: Monitorar as agcdes dos administradores, garantindo que
estejam em conformidade com as normas legais, estatutarias e com os principios cooperativistas.

2. Analise das Demonstragdes Financeiras: Examinar periodicamente balancetes, relatorios financeiros
e demais documentos contdbeis, emitindo pareceres que atestem a veracidade e a adequacdo das
informacdes apresentadas.

3. Convocagao de Assembleias: Em situagdes de irregularidades ou quando a administragdo nao
convoca as assembleias obrigatérias, o Conselho Fiscal possui a prerrogativa de convoca-las,
assegurando a participagdo ativa dos cooperados nas decisdes da cooperativa.

4. Relato de Irregularidades: Identificar e reportar erros, fraudes ou quaisquer praticas que possam
comprometer a integridade da cooperativa, tomando as medidas necessarias para a corre¢do e

prevencao de tais ocorréncias.

Em 24 de agosto de 2022, foi sancionada a Lei Complementar n° 196, que introduziu alteragdes
significativas na governanga das cooperativas de crédito. Uma das principais mudangas foi a flexibilizagdo
da obrigatoriedade do Conselho Fiscal nessas institui¢des, em especial as de crédito. Algumas instituigdes
optaram em manter o Conselho Fiscal, com base no trabalho executado e apresentado ao longo dos anos, a
exemplo da Cooperativa de Crédito Sicredi Origens (0116) com sede na Avenida Mariland, 477, Bairro
Auxiliadora em Porto Alegre, RS e com abrangéncia nos municipios de Canoas, Esteio, Sapucaia do Sul,
Cachoeirinha, Gravatai, Glorinha, Alvorada e Viamao, primeira Cooperativa de livre admissao no Brasil e
a que mais cresceu no Pais em numero de associados no ano de 2024. A presenca ativa do Conselho, com
entrevistas mensais com trés gerentes das agéncias abrangidas, bem como entrevistas mensais na sede, com
todos os departamentos da Cooperativas, demonstra e justifica a manuten¢do deste Conselho conforme
atestam as Atas, elaboradas de forma sistémica e com apontamentos s6lidos e consistentes que ajudam ao
Conselho de Administragdo, Diretoria e Presidéncia a tomada de decisdes rapidas e diretas, preservando

assim o que esta sendo bem feito e sendo cirtirgico nas mudangas.

2.5 EDUCACAO COOPERATIVISTA E ENGAJAMENTO ESTRATEGICO

A educagdo, formagado e informacao constitui um dos pilares do cooperativismo e esta formalmente
estabelecida como o quinto principio cooperativista. Esse principio busca garantir que cooperados,
dirigentes e colaboradores compreendam sua func¢do dentro da organizag¢do, promovendo uma cultura de

participagdo, autonomia e responsabilidade (ACI, 1995; Frantz, 2002).
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Thesing (2015), refor¢a que a educagdo cooperativista ndo apenas fortalece o modelo
organizacional, mas contribui para o desenvolvimento de atitudes éticas, espirito de coletividade e
consciéncia de pertencimento. Em um cendrio marcado por transformagdes digitais e novas geragcdes com
diferentes perfis de engajamento, torna-se urgente repensar as estratégias de formacdo cooperativista,
ampliando o uso de tecnologias e metodologias ativas que favorecam a conexdo entre os principios do

cooperativismo e as praticas cotidianas dos associados.

2.6 INOVACAO E SUSTENTABILIDADE NO COOPERATIVISMO

Por fim, a inovagdo passa a desempenhar papel estratégico no ambiente cooperativo. A digitalizacao
de processos, a ampliagdo de canais de atendimento, a oferta de produtos personalizados ¢ o uso de
ferramentas para analise de comportamento do cooperado representam avangos que fortalecem a
competitividade das cooperativas frente ao sistema bancario tradicional (Giarola et al., 2012; Biittenbender
et al.,, 2022). A fidelizacdo, nesse sentido, também passa a depender da capacidade das cooperativas de
inovar em sua gestdo, produtos e relacionamento com os associados, mantendo a esséncia cooperativa

enquanto respondem as novas exigéncias do mercado.

3 CAMINHOS METODOLOGICOS

A presente pesquisa caracteriza-se como um estudo de natureza aplicada, de abordagem qualitativa,
com objetivos descritivos e utilizando como procedimento técnico o estudo de caso. Segundo Cervo e
Bervian (2002), a pesquisa aplicada visa gerar conhecimentos para aplicacdo pratica, dirigidos a solugdo de
problemas especificos. No caso deste estudo, o objetivo € compreender como os fatores relacionados a
fidelizacao influenciam na permanéncia e expansao do quadro associativo em uma cooperativa de crédito.

A opgao pela abordagem qualitativa justifica-se pela necessidade de compreender a complexidade
das relagdes entre cooperados e cooperativa, bem como interpretar percepgdes, sentimentos e significados
atribuidos pelos participantes as suas experiéncias dentro da organiza¢do. Conforme Godoy (1995), a
pesquisa qualitativa busca explorar a realidade a partir do ponto de vista dos sujeitos envolvidos, valorizando
o contexto e a profundidade dos fenomenos sociais.

O estudo de caso foi realizado em uma cooperativa de crédito localizada no sul do Brasil. A escolha
da unidade de andlise ocorreu por conveniéncia, considerando o interesse da organizacdo em conhecer a
percepcao de seus cooperados e a relevancia da tematica no contexto institucional. Conforme Yin (2015) e
Collis e Hussey (2005) estudo de caso permite investigar um fendmeno contemporaneo dentro de seu

contexto real, especialmente quando as fronteiras entre o fendmeno e o contexto ndo estdo claramente

definidas.
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Foram realizadas entrevistas semiestruturadas com dez cooperados, selecionados por meio de
amostragem intencional, visando representar diferentes perfis de tempo de associacdo e nivel de
participacao. As entrevistas foram realizadas entre os meses de agosto e outubro de 2024, em ambiente
previamente acordado com os participantes, respeitando os principios éticos da pesquisa com seres
humanos.

As questdes abordaram temas como motivagdo para associagdo, percepcao sobre os produtos e
servicos da cooperativa, participacdo em assembleias, avaliacdo das sobras, visibilidade dos principios
cooperativistas e sugestoes para melhorar o relacionamento entre cooperado e cooperativa.

Os dados coletados foram submetidos a analise de conteudo, conforme as orientagdes de Bardin
(2010), com apoio das categorias construidas a partir do referencial tedrico. Esta técnica permitiu identificar
padrdes de sentido nas falas dos participantes e organizar as informagdes em torno de eixos tematicos,
posteriormente interpretados a luz dos objetivos da pesquisa.

Além das entrevistas, foram utilizados documentos institucionais da cooperativa (tais como
relatorios anuais, materiais de divulgacdo e informativos internos), os quais complementaram a analise e
ofereceram suporte a triangulag¢do dos dados, fortalecendo a validade do estudo.

A adogdo dessa abordagem metodologica possibilitou compreender em profundidade as percepgdes
dos cooperados sobre os fatores que influenciam sua fideliza¢do, contribuindo para reflexdes estratégicas

da cooperativa e oferecendo subsidios para o aprimoramento da gestdo relacional.

4 RESULTADOS

A analise dos dados obtidos por meio das entrevistas com cooperados permitiu identificar aspectos
fundamentais relacionados ao processo de fidelizacdo e a percepcao dos associados sobre a cooperativa. As
falas foram organizadas em eixos tematicos que dialogam com os referenciais teodricos abordados,
possibilitando reflexdes criticas sobre a atuacdo da cooperativa, seus pontos fortes e oportunidades de

aprimoramento.

4.1 MOTIVACOES PARA PERMANENCIA DOS ASSOCIADOS

Entre os principais fatores que motivaram a associagdo, destacam-se o atendimento humanizado, a
proximidade com os colaboradores, a recomendagao de terceiros (como amigos e familiares) e a insatisfacao
com instituigdes bancarias tradicionais. Esses elementos corroboram a literatura que aponta a qualidade do

relacionamento e o vinculo afetivo como determinantes no processo de fidelizacdo (Sparemberger;

Zamberlan, 2011; Whiteley, 1996).
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A diversidade de tempo de associagdo — de 10 meses a 13 anos — revela que a cooperativa tem
conseguido manter uma base associativa sélida, embora o aprofundamento da relacdo com os cooperados

demande acdes continuas de engajamento e valorizagao.

4.2 PERCEPCOES SOBRE PRODUTOS, SERVICOS E BENEFICIOS

Os produtos e servigos mais valorizados pelos cooperados incluem: linhas de crédito com taxas
atrativas, produtos de investimento, seguros e previdéncia privada, além das sobras anuais. Os entrevistados
demonstraram reconhecer a importancia da cota-capital e do retorno financeiro como um diferencial
competitivo frente ao mercado. Conforme Giarola et al. (2012), resultados econdmicos consistentes
contribuem para a consolida¢do da confianga e o fortalecimento da fidelizagao.

Além disso, a forma como a cooperativa presta orientagdes e conduz os atendimentos foi destacada
como um diferencial positivo. Isso evidencia a relevancia do atendimento personalizado e da transparéncia
nas interacdes, fatores ja apontados como pilares da lealdade organizacional (Reichheld, 1996; Kotler,

2000).

4.3 PRINCIPIOS COOPERATIVISTAS PERCEBIDOS E NAO PERCEBIDOS

Foi solicitado aos cooperados que indicassem os principios cooperativistas menos percebidos no
cotidiano da organizagdo. A intercooperagao, o interesse pela comunidade e a educago cooperativista foram
os mais citados. Esses achados revelam uma lacuna entre a teoria e a pratica, indicando a necessidade de
reforcar agdes que promovam visibilidade as atividades educativas, a atuagdo comunitéria e ao vinculo entre
cooperativas.

Por outro lado, os principios mais evidentes foram relacionados a gestdo democratica, participacao
econdmica e adesdo livre, ainda que com diferentes niveis de compreensdo por parte dos cooperados. Isso
indica que, embora os fundamentos estejam presentes na estrutura organizacional, sua comunicagdo

estratégica pode ser aprimorada.

4.4 PARTICIPACAO DOS COOPERADOS E PERCEPCAO DE PERTENCIMENTO

A participagdo dos cooperados em assembleias e demais espacos decisorios foi avaliada como
moderada. Muitos relataram que ndo participam ativamente por falta de tempo ou desconhecimento das
atividades, enquanto outros afirmaram se envolver esporadicamente em eventos comemorativos e
formagdes.

Apesar disso, foi reconhecido que a cooperativa promove canais de participagdo e busca modernizar

seus processos, como o uso de assembleias digitais. Essa percep¢ao converge com as reflexdes de Nilsson
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et al. (2012), que apontam a importincia de praticas participativas para a sustentabilidade do modelo

cooperativista.

4.5 INTERESSE PELA COMUNIDADE E RESPONSABILIDADE SOCIAL

Ao abordar o sétimo principio cooperativista — interesse pela comunidade —, os entrevistados
mencionaram ac¢des pontuais, como apoio a eventos locais, patrocinios e participacdo em projetos sociais.
Entretanto, a maioria reconhece que a comunicagdo dessas iniciativas poderia ser intensificada, tanto para
valorizar o papel social da cooperativa quanto para fortalecer o vinculo com a comunidade e o sentimento

de pertencimento dos cooperados.

4.6 PROPOSICOES DO ESTUDO
As proposi¢des oferecidas pelos entrevistados reforcam aspectos ja discutidos: programas de
incentivo a indicagdo de novos sbcios, taxas ainda mais competitivas, investimento em formagao
cooperativista, maior presenga da cooperativa na comunidade e manutengao do atendimento diferenciado.
Essas proposicdes apontam para a necessidade de estratégias estruturadas de fideliza¢do, que vao
além da oferta de produtos e servigos, incorporando também valores, cultura cooperativa e inovagao. Como
destaca Biittenbender et al. (2022), cooperativas que investem na qualificagdo de seus processos e praticas

de governanga tendem a responder com mais eficiéncia as demandas do quadro social.

5 CONSIDERACOES FINAIS

Este estudo analisou o processo de fidelizacdo em uma cooperativa de crédito, com base na
percepcao dos cooperados sobre produtos, servigos, principios cooperativistas € mecanismos de
participagdo. Os resultados apontam que a fidelizagdo vai além de aspectos econdmicos, como taxas
atrativas e sobras, estando diretamente relacionada a fatores como atendimento humanizado, confiancga,
sentimento de pertencimento e transparéncia institucional.

Observou-se que principios como intercooperagdo, educacdo cooperativista e interesse pela
comunidade ainda apresentam baixa visibilidade pratica, o que indica a necessidade de ag¢des mais
estruturadas de comunicagdo e engajamento. Por outro lado, h4 reconhecimento do valor dos produtos e
servigos ofertados e da atuagdo ética da cooperativa, fortalecendo o vinculo com os associados.

A partir da ampliagdo do escopo teorico e empirico do estudo, destaca-se ainda a importancia da
governanga cooperativa como elemento estruturante da fidelizacdo e da sustentabilidade organizacional. A
atuacdo do Conselho Fiscal, em especial, ¢ vista ndo apenas como funcao de controle, mas como instrumento
de didlogo entre a gestdo e os cooperados, fortalecendo a confianca, a integridade e o carater democratico

da cooperativa.



A experiéncia da Sicredi Origens (0116), que mesmo diante das mudangas legais optou pela
manuten¢do ativa do Conselho Fiscal, refor¢a o valor estratégico dessa instancia na governanga moderna. A
pratica de entrevistas mensais com gestores e departamentos, somada a elaboragao sistematica de atas com
analises consistentes, revela uma governanca participativa e orientada a melhoria continua. Essa experiéncia
evidencia como boas praticas de governanca impactam diretamente a fidelizag@o e o crescimento sustentavel
da base associativa.

Portanto, conclui-se que a fidelizacdo dos cooperados ¢ um fendmeno multifatorial, que exige das
cooperativas nao apenas competitividade no mercado financeiro, mas também comprometimento com seus
valores, profissionalismo na gestao e profundidade em seus mecanismos de governanga.

Como contribui¢do pratica, este estudo oferece um panorama dos fatores percebidos como decisivos
para a permanéncia dos cooperados, os quais podem orientar estratégias de fortalecimento do vinculo entre
associados e cooperativas. Para futuras pesquisas, recomenda-se ampliar o numero de cooperativas
analisadas, integrar métodos quantitativos e aprofundar a relagdo entre governanga, inovacao e fidelizagao

no contexto cooperativista contemporaneo.
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