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RESUMO

Este estudo teve como objetivo analisar o comportamento e as percepg¢des dos
associados de cooperativas de crédito em um municipio do interior de Minas
Gerais, investigando como avaliam os produtos e servigos disponibilizados pela
instituicdo. Foi realizada uma pesquisa descritiva baseada em um estudo de
caso. Utilizando um questionario aplicado com base no critério de acessibilidade,
buscou-se compreender as motivagdes dos associados para se juntarem a uma
cooperativa, suas percepcdes sobre os produtos e servigos ofertados e os
principais diferenciais das cooperativas em relagédo aos bancos tradicionais. A
pesquisa contou com 72 participantes. A partir dos resultados, foi possivel
compreender que o0s associados valorizam, sobretudo, o atendimento
personalizado e préximo, além das taxas e tarifas competitivas oferecidas pelas
cooperativas. Por fim, foi possivel compreender a importancia das cooperativas
de crédito para a sociedade e seu impacto positivo, destacando seus principais
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diferenciais: taxas e tarifas competitivas e, principalmente, o atendimento
diferenciado e proximo aos associados, que continua a ser um fator crucial para
a satisfacao e lealdade de seus clientes.

Palavras-chave: Cooperativas de Crédito. Satisfacdo dos Associados.
Comportamento do Consumidor. Servicos Financeiros.

ABSTRACT

This study aimed to analyze the behavior and perceptions of members of credit
cooperatives in a municipality in the interior of Minas Gerais, investigating how
they evaluate the products and services offered by the institution. A descriptive
study was conducted based on a case study approach. Using a questionnaire
applied according to the accessibility criterion, the research sought to understand
the motivations that led members to join a cooperative, their perceptions
regarding the products and services offered, and the main differences between
cooperatives and traditional banks. The results revealed that members
particularly value the personalized and close customer service, as well as the
competitive rates and fees offered by cooperatives. Finally, the study highlighted
the importance of credit cooperatives for society and their positive impact,
emphasizing their main distinguishing features: competitive rates and fees and,
above all, differentiated and close relationships with members, which continue to
be a crucial factor for customer satisfaction and loyalty.

Keywords: Credit Unions. Member Satisfaction. Consumer Behavior. Financial
Services.

RESUMEN

Este estudio tuvo como objetivo analizar el comportamiento y las percepciones
de los asociados de cooperativas de crédito en un municipio del interior de Minas
Gerais, investigando como evaltan los productos y servicios ofrecidos por la
institucién. Se realiz6 una investigacion descriptiva, basada en un estudio de
caso. Mediante un cuestionario aplicado con base en el criterio de accesibilidad,
se buscé comprender las motivaciones de los asociados para unirse a una
cooperativa, sus percepciones sobre los productos y servicios ofrecidos y los
principales diferenciales de las cooperativas en relaciéon con los bancos
tradicionales. La investigacion conté con 72 participantes. A partir de los
resultados, fue posible comprender que los asociados valoran principalmente la
atencion personalizada y cercana, ademas de las tasas y tarifas competitivas
ofrecidas por las cooperativas. Finalmente, fue posible comprender la
importancia de las cooperativas de crédito para la sociedad y su impacto positivo,
destacando sus principales diferenciales: tasas y tarifas competitivas v,
principalmente, una atencion diferenciada y cercana a los asociados, que
continta siendo un factor crucial para la satisfaccion y lealtad de sus clientes.

Palabras clave: Cooperativas de Crédito. Satisfaccion de los Socios.
Comportamiento del Consumidor. Servicios Financieros.
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1 INTRODUCAO

O sistema financeiro tem experimentado transformacdes substanciais ao
longo dos ultimos anos, impulsionado pela inovacao tecnolégica e mudancas nas
expectativas dos consumidores. Com a globalizacdo do acesso a informacéo, a
sociedade demonstrou a necessidade de novos meios de expanséo do mercado
financeiro, uma vez que, os bancos tradicionais como fontes primarias de crédito
e bens financeiros estdo perdendo mercado para outras alternativas, dentre elas,
as cooperativas de crédito (Lizote et al., 2013). Dessa maneira, com a alta
variacdo do mercado e o surgimento de novas tendéncias no setor bancério,
nota-se uma diversidade de novas necessidades e uma demanda por servicos
personalizados que atendam o cliente de maneira singular (Cobra, 2000).

A partir dessas necessidades, tém-se as cooperativas de crédito,
consideradas alternativas ao modelo bancario tradicional. As cooperativas de
crédito podem ser definidas como uma integracdo de individuos que buscam
através do sistema cooperativo satisfazer suas necessidades em comum acordo,
de maneira que seus interesses socioecondmicos e culturais sejam atendidos
(Alvares, 2015). Freitas e Freitas (2014) complementam ainda que, este sistema
cooperativo pode ser compreendido como um instrumento de organizacdo
social, geracéo de renda e empregos.

De acordo com o BureauCoop (2023), atualmente, no Brasil, existem
cerca de 771 cooperativas singulares, com um total de 18.932.212 cooperados,
sendo que deste total 15.941.197 séo pessoas fisicas e 2.991.015 pessoas
juridicas. Dessa maneira, fica evidente a presenca do setor cooperativista de
crédito no Brasil. Segundo Freitas e Freitas (2014), esse destaque pode ser
explicado pelo fato de que as cooperativas sdo consideradas alternativas
financeiras para as pessoas gque antes possuiam somente o sistema financeiro
tradicional como meio de acesso a crédito e servicos financeiros.

Para Sampaio, Morais e Bessegato (2019), as instituicdes financeiras sao
organizacdes semelhantes, apresentando sutis diferencas entre si, onde para
crescerem e se destacarem no mercado tém estabelecido parametros de

diferenciacdo. Closs e Berra (2009) destacam ainda que o que difere uma
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instituicdo da outra € o valor cobrado por seus produtos e sua qualidade. Além
disso, a satisfacdo e exceléncia no atendimento prestado sdo apontados como
diferenciais para tais negocios.

Sampaio, Morais e Bessegato (2019) destacam que compreender o
comportamento dos clientes de instituicdes financeiras pode ser algo desafiador,
principalmente quando se trata do mercado cooperativista de crédito. No
entanto, os autores salientam ainda que, de maneira externa, as cooperativas
possuem varias similaridades com os bancos, porém, hd uma série de fatores e
caracteristicas que sao especificas do modelo cooperativista, que as diferencia
de uma institui¢ao tradicional bancaria, tanto em seu modelo de negdcios quanto
na perspectiva de seus associados.

Apesar do reconhecimento crescente das cooperativas de crédito como
agentes de mudanca positiva no sistema financeiro, ainda ha desafios a serem
enfrentados. Assim, a problematica central deste estudo reside na necessidade
de compreender mais profundamente a perspectiva dos cooperados em relacao
aos produtos e servigos oferecidos e as motivacfes em relacdo as cooperativas
de crédito. Diante disso, o objetivo deste trabalho foi analisar o comportamento
e as percepcdes dos associados de cooperativas de crédito em um municipio do
interior de Minas Gerais, investigando como avaliam os produtos e servicos
disponibilizados pela instituicao.

Em um mercado volatil e competitivo, as decisdes que motivam a compra
dos consumidores estdo em constante mudanca. Dessa maneira, € de suma
importancia que as organizacbfes busquem compreender como 0S Seus
consumidores tomam decisbes para que possam desenvolver estratégias e
esforcos adequados ao seu publico-alvo (Lamb Jr.; Hair Jr.; McDaniel, 2004).

Dessa maneira, este estudo justifica-se pela importancia estratégica de
compreender a experiéncia e a motivagdo dos associados nas cooperativas de
crédito, uma vez que, além de se compreender a holistica dos associados, €
possivel também entender os diferenciais de uma cooperativa de crédito em
relacdo as instituicdes financeiras tradicionais. Além disso, este trabalho
contribui para o avanco do conhecimento académico sobre financas e

cooperativas, fornecendo insights para gestores e futuros pesquisadores.
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2 REFERENCIAL TEORICO

2.1 O COOPERATIVISMO E AS COOPERATIVAS DE CREDITO NO BRASIL

A cooperacdo em sua esséncia € algo que sempre esteve presente na
sociedade desde os primordios da humanidade, quando o homem primitivo
identificou que, trabalhando em equipe, seria capaz de superar 0s seus desafios
com menor dificuldade, dando origem assim ao modelo de cooperativismo
(SEBRAE, 2018). A partir de sua origem no século XVIIl, pode-se compreender
0 cooperativismo como uma associacao de pessoas que buscam um objetivo e
gue mantém uma relacdo de trabalho organizada em prol do alcance deste
objetivo maior (Soares; Balliana, 2009).

E valido destacar que a estrutura cooperativista apresenta a capacidade
de coordenar e unir as expectativas dos associados, abrangendo tanto aspectos
econdmicos quanto sociais, tornando-se possivel estimular o progresso de uma
comunidade, levando em consideracdo o0s aspectos humanos, 0s quais
desempenham um papel fundamental em assegurar uma qualidade de vida
melhor para os individuos que integram a comunidade (Alvares, 2015).

Os principios que regem o cooperativismo podem ser definidos como o0s
valores que sdo exercidos pelas cooperativas em seu dia a dia por meio da
democracia, igualdade, solidariedade, responsabilidade, equidade e ajuda
mutua (Mafioletti, 2002). Desde a criagdo do cooperativismo, seus fundadores
sempre primaram por valores éticos como transparéncia, honestidade,
educacado, autonomia e crescimento mutuo, buscando sempre garantir o bem
social por meio de suas acdes (Mafioletti, 2002). Esses valores e principios sao
definidos em sete diferentes pontos, a partir da definicdo de autores como
Cardone (2007), Young (2008), Malfioletti (2002) e Guidarini (2010).

Pode-se notar que os principios cooperativistas foram instituidos com o
principal intuito de manter a esséncia das cooperativas por meio de diretrizes
fixadas que buscam garantir o devido funcionamento e reconhecimento das
mesmas. Essas diretrizes nasceram a partir do desenvolvimento das

cooperativas e estao instituidas no artigo 4° da lei 5.764/71, que trata da Politica

Revista de Administracao e Ciéncias Contabeis do IDEAU, 2026, v. 5, n. 2, p. 01-28. 5




Rl\l\[\@

ISSN: 1809-6212

TDEAU e

Nacional do Cooperativismo (Cardone, 2007).

De acordo com a Organizacdo das cooperativas no Brasil (OCB), as
cooperativas podem ser classificadas e divididas nos seguintes segmentos:
consumo, educacional, especial, infraestrutura, producao, mineral, habitacional,
trabalho, turismo, saudde, lazer, transporte e de crédito, a qual € foco deste
trabalho (OCB, 2017).

Ainda de acordo com a OCB, as cooperativas de crédito podem ser
definidas como um negdécio que tem como objetivo promover a poupanca e
ofertar solugdes financeiras que se adequem e atendam as necessidades de
cada associado. Buscando assim, sempre um preco justo e em condicdes que
sejam benéficas para os associados. Uma vez que, o foco do cooperativismo de
crédito séo as pessoas e nao o lucro (OCB, 2017).

No Brasil, as cooperativas de crédito tiveram sua origem por meio de
imigrantes suicos, aleméaes e italianos que trouxeram o modelo utilizado em suas
comunidades e tentaram reproduzir no Brasil, sendo criada assim, a primeira
cooperativa em 1902, no Rio Grande do Sul (Rocha; Melo, 2004). A partir de seu
surgimento, as cooperativas foram sendo disseminadas e impulsionadas pelo
Estado. Alguns anos depois, em meados da década de oitenta, as cooperativas
de crédito foram gravemente afetadas pelas politicas monetarias do governo
Sarney, chegando a operarem 99% das cooperativas de crédito no prejuizo
(Camargo; Macedo, 2019).

A partir de todo este contexto e desenvolvimento histérico, foi somente no
ano de 2003 que o crédito cooperativo foi oficializado no Brasil, por meio de duas
resolucdes do Banco Central do Brasil (Pereira, 2021). Jacques e Gongalves
(2016) destacam que, atualmente, estéo listadas as 5 cooperativas de crédito
mais atuantes e com maior participacdo de mercado no mercado brasileiro,
sendo elas: SICOOB, SICRED, UNICRED, AILOS e CRESOL.

De acordo com dados do BuerauCoop (2023), no segundo semestre de
2023, o mercado cooperativista de crédito contou com uma base de 18.102.066
associados em todo o Brasil, sendo 15.222.240 pessoas fisicas e 2.879.826
pessoas de natureza juridica. Além disso, de acordo com dados do mesmo

portal, no semestre em questéo, as cooperativas de crédito no Brasil possuem
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juntas um resultado acumulado de 603,08 bilhdes de reais em ativos. Dessa
maneira, € notavel a evolucdo e o impacto das cooperativas de crédito ao longo
do tempo no Brasil, evidenciando sua crescente importancia para a sociedade

brasileira e o progresso das comunidades locais.

2.2 DIFERENCAS ENTRE BANCOS TRADICIONAIS E COOPERATIVAS DE
CREDITO

De acordo com Sampaio, Morais e Bessegato (2020), externamente as
cooperativas de crédito tém muitos pontos que sdo similares aos bancos, como
produtos ofertados, caixas eletrbnicos, estruturas fisicas das instituicoes,
gerentes de conta, dentre outros diversos aspectos. Entretanto, por mais que as
cooperativas e os bancos se assemelhem em diversos aspectos, 0s autores
supracitados destacam ainda que elas sao distintas devido a sua forma juridica
e sua finalidade social.

Sendo assim, as cooperativas de crédito podem ser consideradas como
uma alternativa de acesso que inclui atendimento personalizado, produtos
especificos para as necessidades dos membros, empréstimos e financiamentos
com taxas de juros reduzidas, menos requisitos e maior agilidade e flexibilidade
nas transacodes. Isso ocorre porgue essas entidades priorizam a satisfacdo das
necessidades das pessoas, ao contrario dos bancos comerciais que visam o
lucro (Araujo; Silva, 2011). As diferencas entre as cooperativas de crédito e as
instituicbes bancarias podem ser definidas a partir da compreenséo de Meinen

et al. (2002), conforme apresentado no Quadro 1.
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Quadro 1. Diferencas entre cooperativas de crédito e bancos tradicionais

Cooperativas de crédito

Bancos tradicionais

Tipo
Societario

Sociedade de pessoas, em que 0 peso
de voto é igual para todos os integrantes,
independente do capital integralizado de|
cada sdcio.

Sociedade de capital, onde as decisdes
e 0 peso de voto sdo determinados de
acordo com o nimero de acgdes.

Deliberacfes

Nas cooperativas de crédito as decistes
sdo tomadas a partir da decisdo mutua
dos associados, que sao realizadas por
meio de assembleias gerais.

Em instituigbes  bancérias  sao
realizadas por meio das definicbes de
diretorias administrativas e executivas.

Administracao

Em estruturas cooperativistas de crédito,
0 administrador € um associado que foi
eleito pelo voto em assembleia.

Em bancos tradicionais o administrador,
é definido pelas diretorias que detém o
poder administrativo.

Referente ao

S

Nas cooperativas de crédito, seus
usuarios sédo os proprios donos, ou seja,

Em estruturas bancarias os usuarios
sdo apenas clientes da instituicdo, ndo

diferenciacao

usuarios 0s associados, 0s quais tambémpossuindo qualquer influéncia nas
participam da decisdo de toda politicadecisbes tomadas em relacdo a
operacional da instituic&o. produtos ou estrutura operacional.
Em cooperativas de crédito, todos osNos bancos tradicionais os clientes
Referente  aassociados devem ser tratados dejpodem receber tratamentos diferentes,

maneira igual, n&o podendo haver
qualquer tipo de distingéo.

podendo ser diferenciados de acordo
com seus investimentos ou influéncial
dentro

da instituicdo.

Propésito

As cooperativas de crédito séao
instituices que visam 0
desenvolvimento local e o bem mutuo,

nao possuindo fins lucrativos.

As instituicbes bancérias possuem
propdsitos comerciais e tém por
objetivo fins lucrativos.

Atendimento

O atendimento realizado por|
cooperativas de crédito prioriza uma
assisténcia mais personalizada e
individual aos seus associados.

Em bancos tradicionais o atendimento o
atendimento, geralmente, ocorre em
grandes quantidades, em que ndo h§
algo personalizado. Além disso, o0s
bancos tém priorizado cada vez mais 0
autoatendimento.

Resultados

Nas estruturas cooperativas, o lucro esta
fora do objetivo social, ou seja, 0s
resultados gerados sao utilizados para
pagar despesas e imposto, e o restante
e dividido entre o0s associados

proporcionalmente a sua integralizagdo.

Nos bancos os resultados visam

sempre o lucro, sendo este lucro
distribuido a poucos acionistas,
priorizando sempre seu nivel de

participagdo no quadro societério.

Fonte: Adaptado de Meinen

et al. (2002)

Dessa maneira, ao analisar as diferencas entre as cooperativas de crédito

e as instituicdes bancarias, percebe-se que a principal diferenca entre as duas

esta ligada a sua relacdo com o lucro, onde as cooperativas tem como principal

objetivo ofertar servicos financeiros aos seus associados, primando por

proporcionar vantagens, ganhos e diferenciais e tém como intuito promover uma

melhor qualidade de vida aos membros que a compdem, diferente dos valores e

servigcos exorbitantes ofertados pelos bancos (Camargo; Macedo, 2019).
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Meinen e Port (2014) destacam ainda que nas cooperativas de crédito o
gue prevalece é o interesse dos associados, enquanto nos bancos tradicionais
sdo priorizados os interesses do prestador de servicos. Sendo assim, fica
evidente que tanto em sua origem quanto em seu propdsito ambas as estruturas
se diferem, mesmo convivendo sob uma mesma divisdo regulatoria (Alvares,
2015).

Dessa forma, ao se compreender os fatores que diferenciam as
cooperativas e 0s bancos tradicionais, € valido analisar ainda as nuances que
influenciam o comportamento do consumidor e o que 0 motiva a se associar a

uma cooperativa de crédito.

2.3 FATORES DETERMINANTES DA ESCOLHA POR COOPERATIVAS DE
CREDITO

De acordo com Cobra (2000), o comportamento e as decisfes dos
consumidores de servigos financeiros sofreram mudancgas ao longo do tempo,
devido a volatilidade do mercado no que diz respeito as necessidades dos
consumidores e as mudancas nas estratégias dessas instituicdes para atender
seu publico. Vilas Boas (2007) complementa ainda que o setor de instituicdes
financeiras sofreu uma quebra de paradigma no que diz respeito ao
posicionamento das instituices financeiras perante o mercado, devido a grande
disputa pelo market share, e pelos novos consumidores, que estdo mais
conscientes e seletivos quanto a este tipo de servico.

Assim, ao se destacar a preferéncia dos consumidores e disputa de
mercado, tem-se a insercdo das cooperativas de crédito que, de acordo com o
SEBRAE (2018), sédo consideradas estruturas diferentes das instituicbes
tradicionais, ndo possuindo fins lucrativos, o que impacta diretamente na oferta
de melhores condi¢des de produtos e servigos em relagao aos bancos.

Dessa maneira, ao se mencionar as cooperativas de crédito e os fatores
gue motivam a sua escolha € valido citar Souza (2014), que destaca que 0s
principais motivos que levam um consumidor a optar por servigos cooperativos

estdo ligados a comodidade, informacdes de facil entendimento em relacdo aos
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servigos, influéncia de membros da familia, e, por fim, os consumidores
acreditam que com uma cooperativa de crédito ha a possibilidade de uma melhor
gestao de seus ativos pessoais.

Desta forma, fica evidente a relevancia da gestéo dos ativos pessoais para
0s consumidores ao escolherem uma cooperativa, o que de certa forma reflete
diretamente no aumento significativo da integralizacéo de ativos financeiros em
cooperativas de crédito nos ultimos 13 anos. Este aumento pode ser percebido
ao se analisar as informagdes do painel de

Dados do cooperativismo financeiro BureauCoop (2023) nos ultimos 13
anos, em que o cooperativismo financeiro teve um resultado acumulado em
ativos totais de 645,74 bilhdes de reais, 0 que representa um aumento de
1187,44% em relacdo ao ano de 2010, em que o total de ativos era de apenas
50,12 bilhdes.

O portal do SEBRAE (2018) - Servico Brasileiro de Apoio as Micro e
Pequenas Empresas- também destaca as principais vantagens que levam os
consumidores a contratar 0os servicos de uma cooperativa de crédito. Dentre
essas vantagens podem-se destacar as taxas de juros reduzidas, que as
cooperativas de crédito oferecem como opc¢des em seus produtos, e, em muitos
casos, ndo cobram taxas por seus servicos (como fornecimento de talbes,
transferéncias, cadastros); quando cobram, os valores sdo sempre mais baixos
em comparacao aos bancos tradicionais. Os associados também dispem de
rendimentos acima da média do mercado, onde eles podem realizar
investimentos a longo prazo na cooperativa a partir de suas reservas financeiras
e receber retornos superiores aos oferecidos pelo mercado. Isso se deve ao fato
de as cooperativas gozarem de isencéo tributaria e ndo serem obrigadas a fazer
depdsitos compulsérios como os bancos, o0 que permite um maior retorno aos
associados.

Por fim, ainda de acordo com o SEBRAE (2018), os associados também
podem desfrutar da vantagem em se ter um atendimento totalmente
personalizado, uma vez que o associado é tratado na cooperativa ndo como um
simples cliente, mas como um dos donos. Além disso, ao realizar transacfes na

cooperativa, ele esta investindo em uma instituicdo que
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Ihe retribuird, por meio da reparticdo dos excedentes, 0s juros e tarifas
pagos além do necessario. Sua parte nos excedentes pode ser recebida em
dinheiro ou convertida em aquisicdo de mais cotas-partes, conforme decidido
pela Assembleia. No caso de perdas, essas podem ser compensadas com
resultados futuros. Se o associado decidir sair da sociedade, podera resgatar o
valor de suas cotas-partes.

Além disso, um estudo realizado por Closs e Berra (2009) também revelou
gue os principais fatores que influenciam na escolha de servicos cooperativos
estdo relacionados a estrutura fisica, atendimento, localizagdo da cooperativa,
profissionais e produtos ofertados.

Assim, ao se destacar os fatores que levam os clientes a se associarem
a cooperativas de crédito, é valido salientar os fatores - localizagéo e estrutura -
que de acordo com o portal BureauCoop (2023), atualmente, no Brasil, hd um
total de 774 estruturas de cooperativas singulares, somando um total de 8.916
agéncias espalhadas por todo o territorio brasileiro, criando assim, uma rede de
atendimento nacional.

Outro fator preponderante para a adesdo de servigcos em cooperativas de
crédito foi identificado em um estudo realizado por Alvares (2015), onde foi
observado que uma das variaveis que influencia diretamente na aderéncia de
servicos cooperativos é o fato de o associado ser considerado como um dos
proprietarios da instituicdo e ndo somente mais um cliente. Além disso, ha
também o interesse por financiamentos, empréstimos, ofertas com valores
atrativos e a distribuicdo de lucros realizada pela instituicdo aos seus associados.

Dessa forma, ao destacar o fator de distribuicdo de lucros, torna-se
apropriado citar como exemplo o caso da cooperativa Sicoob Engecred (2023),
qgue destacou em seu blog um ganho social anual de R$ 268 milhées no ano de
2022, representando o quanto seus associados economizaram no decorrer do
ano com taxas mais acessiveis, o que é conhecido e chamado popularmente de
retorno de sobras do exercicio para os associados da cooperativa.

Por fim, é valido salientar um apontamento de Souza (2014) que destaca
a grande caréncia de estudos no contexto brasileiro que se referem,

especificamente, as motivacbes que levam uma pessoa a se associar a uma
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cooperativa de crédito. Contudo, diante do exposto, fica perceptivel a
representatividade e importancia das cooperativas de crédito no Brasil.
Entretanto, ao se compreender os fatores que motivam a associacdo a uma
cooperativa de crédito, torna-se valido e de extrema importancia ressaltar e
compreender ainda os fundamentos que regem o0 comportamento do
consumidor, uma vez que, a partir desta compreensdo, é possivel que as
organizacdes se posicionem de acordo com este comportamento e

necessidades.

3 METODOLOGIA

Esta pesquisa caracteriza-se como descritiva, de abordagem quali-
guantitativa e desenvolvida por meio de estudo de caso. As pesquisas descritivas
buscam descrever as caracteristicas de uma populacdo ou fenébmeno e
estabelecer relacdes entre variaveis (Gil, 2002). JA4 a abordagem quali-
quantitativa permite analisar os objetivos da pesquisa de forma detalhada, por
meio da observacgéo e compreensao do comportamento de individuos ou grupos
sociais (Mascarenhas, 2012). O estudo de caso, por sua vez, possibilita
investigar um fenbmeno em seu contexto real, especialmente quando os limites
entre fendbmeno e contexto ndo estédo claramente definidos (Yin, 2010).

Os sujeitos da pesquisa foram associados de cooperativas de crédito de
um municipio do interior de Minas Gerais, selecionados por amostragem por
conveniéncia, considerando critérios de acessibilidade, disponibilidade e
interesse em patrticipar (Vergara, 2011; Martins;Theoéphilo, 2009). O convite foi
realizado remotamente, por meio de aplicativos como WhatsApp e Facebook,
com envio do link do questionario acompanhado de uma mensagem explicando
0s objetivos da pesquisa e informando que a participacdo era restrita a
associados de cooperativas de crédito.

A coleta de dados foi realizada por meio de um questionario estruturado
com 23 questdes fechadas, elaborado com base em instrumentos previamente
validados na literatura, buscando garantir maior confiabilidade as medidas

(Martins; Theophilo, 2009). O instrumento contemplou questdes sobre perfil dos

Revista de Administracao e Ciéncias Contabeis do IDEAU, 2026, v. 5, n. 2, p. 01-28. 12




Rl\l\[\@

ISSN: 1809-6212

TDEAU e

associados, comportamento de consumo, compreensao dos produtos e servi¢cos
ofertados e satisfacdo com a cooperativa.

Antes da aplicacdo definitiva, foi conduzido um pré-teste (questionario-
piloto) com associados de cooperativas de crédito, permitindo identificar ajustes,
principalmente quanto a indicagdo de questbes que admitiam mudaltiplas
respostas. Também foi incluida uma pergunta de triagem apos o Termo de
Consentimento Livre e Esclarecido (TCLE), de modo que apenas associados
pudessem prosseguir no questionario. O TCLE garantiu aos participantes
informagOes sobre os objetivos da pesquisa, confidencialidade, anonimato e
liberdade para desistir da participacdo a qualquer momento.

Ao final da coleta, obteve-se uma amostra de 72 respondentes. Os dados
foram organizados e tabulados no Excel 2020, sendo analisados por meio de
planilhas, gréaficos e estatisticas descritivas, considerando as categorias: perfil
do associado, comportamento de consumo, compreensdo dos produtos e

servicos e percepcdo em relacdo a cooperativa.

4 RESULTADOS E DISCUSSOES

4.1 PERFIL DOS ASSOCIADOS

Dos 72 participantes, 58,3% eram do sexo masculino e 41,7% do sexo
feminino. A faixa etaria predominante foi de 25 a 34 anos, seguida pelos
respondentes de 18 a 24 anos, evidenciando um publico majoritariamente jovem.
Em relacédo a escolaridade, observou-se elevado nivel de instrucdo, com 43%
possuindo ensino superior completo ou especializacdo e 29% cursando o0 ensino
superior.

Quanto a renda, 82% dos participantes declararam receber até trés
salarios minimos, sendo que 65% situavam-se na faixa entre um e trés salarios
minimos. Em relacdo a ocupacéo, predominavam trabalhadores de empresas
privadas (67%), seguidos por autonomos (11%), empresarios/comerciantes

(10%) e funcionarios publicos (8%).
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Todos os respondentes possuiam conta de pessoa fisica. A maioria era
associada ao Sicoob (59 respondentes), seguida pelo Sicredi (13) e Cresol (1),
ndo havendo associados da Unicred ou Cooperforte. Quanto ao tempo de
associagao, prevaleceram cooperados com um a cinco anos de vinculo (49%),
seguidos daqueles com seis a dez anos (35%), indicando que a maior parte da

amostra era composta por associados relativamente recentes.

4.2 COMPORTAMENTO DE CONSUMO

Quanto ao fato de possuir contas em outras instituicbes financeiras,
percebeu-se que a maioria dos respondentes possui conta em uma ou mais
instituicBes além das cooperativas de crédito, onde se nota uma predominancia
de pessoas que possuem conta na Caixa Econdmica Federal (45), sendo
seguida pelo Banco do Brasil. Além disso, algumas pessoas também declararam
possuir conta no Itau (15), Bradesco (4) e Santander (3).

Outro fator que chama a atencéo, é que além das intuicées financeiras
tradicionais, alguns respondentes também destacaram possuir conta em
Fintechs, ou popularmente conhecidos, bancos digitais, onde de acordo com o
“relatério de economia bancaria 2022”, publicado pelo Banco Central (2022), os
bancos digitais vém apresentando um crescimento expressivo nos ultimos anos.
Entretanto, apesar do crescimento dessas instituicbes, apenas alguns
respondentes declararam possuir vinculo com as mesmas. Dentre eles, foram
destacados Nu Bank, onde 8 respondentes declararam possuir conta, também
foram citados Banco Inter e XP Investimentos, onde estes apenas 4 e 2 pessoas
possuem conta, respectivamente. Por fim, apenas uma pessoa declarou nao
possuir conta em mais nenhuma instituicéo financeira além de uma cooperativa
de crédito.

Quanto aos beneficios que eles destacariam que as cooperativas de
credito possuem em relacdo aos bancos tradicionais, os resultados podem ser

observados na Figura 1.
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Figura 1. Beneficios das cooperativas em relagdo as outras instituicdes

N = Taxas e tarifas menores

= Maior proximidade e atendimento
personalizado
= Distribuigéo de lucros aos membros
= Participagdo dos membros na gestao

48%
= Facilidade na aprovacao de
empréstimos

Fonte: Dados da pesquisa

De acordo com Meinen et al. (2002), um dos fatores que diferem uma
cooperativa de crédito de uma instituicdo financeira tradicional € a priorizacéo e
personalizagdo do atendimento individual oferecidos pelas cooperativas de
crédito. Dessa maneira, ao analisar o grafico, nota-se que 48% dos respondentes
destacam que uma das vantagens de uma cooperativa sobre um banco
tradicional € a proximidade e personalizagcdo do atendimento, corroborando
diretamente com a teoria mencionada anteriormente. Além disso, 42% dos
associados também destacaram que um dos beneficios que a cooperativa tem
sobre os bancos € o fato de possuirem taxas e tarifas menores.

Quanto a facilidade de aprovacdo de empréstimos, apenas 4% dos
associados destacaram ser um fator de vantagem, e, em relagcéo a distribuicdo
de lucros, somente 4% dos respondentes definem esses beneficios como um
fator superior aos bancos tradicionais. Quanto a participacdo dos associados ha
gestao, apenas um dos respondentes (1%) destacou ser um fator de vantagem
em relacao a concorréncia.

De acordo com o0 SEBRAE (2018), algumas vantagens que o consumidor
leva ao se associar a uma cooperativa de crédito sdo: taxas de juros reduzidas;
rendimentos superiores ao mercado; atendimento diferenciado. Neste caso, as
afirmacdes do Sebrae (2018) coincidem com os achados da pesquisa em
guestao.

Foi perguntado ainda o que os influenciou a se associar a uma cooperativa
de crédito. Dessa maneira, a partir da analise percebeu-se que 26% dos
respondentes destacaram que o principal fator que os levou a se associar a uma

cooperativa foi indicagéo de amigos e parentes, evidenciando assim a presenca
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do “marketing boca a boca”, que de acordo com a Lima (2008), parte do principio
de que uma mensagem ou indicacdo é dirigida de forma direta e sem
intermediarios, 0 que a torna mais impactante, por ser mais intima e pessoal.

Enquanto isso, 14% dos associados relataram terem sido influenciados
pelos produtos e servicos oferecidos pelas cooperativas. Ja para 17% dos
respondentes as tarifas menores que a concorréncia foram o fator-chave para
sua associacdo. Em relacdo a facilidade de acesso, 13% dos respondentes
definiram como fator determinante, enquanto 15% dos associados relataram que
0 que 0s motivou a se associar foi o bom atendimento. Além disso, 7% dos
pesquisados definiram a amizade com os colaboradores como fator de influéncia
para a associacao. Quanto a razao “local em que a cooperativa esta localizada”,
6% dos associados relataram ter sido fator determinante para a associagao.

Por fim, os fatores de menor predominancia que levaram uma pessoa a
se associar a uma cooperativa foram, “recebimento de beneficios (conta-salario)”
e “atuacédo como colaborador na cooperativa”, os quais representam um total de
2% dos respondentes da pesquisa. Os resultados obtidos s&o apresentados na
Figura 2.

Figura 2. Fator que influenciou a se associar
1%

= Bom atendimento

1%
“‘ = Amizade com colaboradoes
é w Tarifas menores

= Produtos e servigos
diferenciados
m Indicagéo de
26% amigos/parentes
= Facilidade de acesso
= Local em que a cooperativa

estd localizada

Fonte: Dados da pesquisa

Ainda buscando compreender o comportamento dos associados, foi
guestionado sobre o principal diferencial que eles buscam encontrar em uma

cooperativa de crédito. Os resultados séo apresentados na Figura 3.
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Figura 3. Diferencial esperado em uma cooperativa de crédito

= Atendimento diferenciado

8%
= Taxas de juros mais baixas

= Flexibilidade nas
negociagdes

= Seguranca nas transagdes
financeiras

n Facilidade no acesso as
agéncias e caixas

eletrénicos

Fonte: Dados da pesquisa

Como pode ser analisado na Figura 3, o fator predominante em relacéo
ao diferencial que os associados esperam encontrar em uma cooperativa de
crédito sdo as taxas e juros menores, representando 33% dos respondentes.
Logo em seguida, tem-se em destaque o atendimento diferenciado de 31%. Além
disso, 15% dos associados salientaram a flexibilidade nas negocia¢cdes como um
diferencial esperado. Por fim, tem-se a facilidade no acesso aos caixas
eletronicos (8%) e seguranga nas transagoes financeiras representando 13% da
pesquisa.

Também foi realizado um questionamento quanto as operacdes e servicos
mais utilizados pelos associados dentro das cooperativas. Nesta questdo, 0s
respondentes podiam marcar até 3 (trés) alternativas, uma vez que, sS40 muitos
os produtos e servicos oferecidos pelas cooperativas. Assim, ao analisar os
dados obtidos, percebeu-se que houve uma predominancia na utilizacdo de
servicos de movimentacdo de conta corrente, com 59 marcacbes (36%), e
servigos de realizacdo de pagamentos diversos com 62 marcacoes (38%).

Além disso, observou-se que também h& uma demanda por servicos e
operacdes de empréstimos e financiamentos (20), representando 12% do total.
Também foi destacada a movimentacdo de conta de investimentos (16), o que
representa 10% das respostas. Por fim, o servico destacado com menor
predominéancia de utilizacédo foi o recebimento de beneficios sociais, possuindo
apenas 5 marcagoes (4%). Os dados obtidos podem ser observados na Figura
4.
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Figura 4. Operag0Oes e servicos mais utilizados
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Fonte: Dados da pesquisa

Quanto aos canais de atendimento, foi questionado aos associados quais
eles mais utilizam dentro das cooperativas, sendo que os respondentes tinham
a possibilidade de marcar quantas alternativas fossem necessarias. Os

resultados obtidos sdo mostrados na Figura 5.

Figura 5. Canais de atendimento mais utilizados

Atendimento telefonico - 6
Internet Banking (aplicativo) _ 64
Caixa eletrénico _ 43
Mobile (whatsApp) — 17
Atendimento fisico _ 26

0 10 20 30 40 50 60 70
Fonte: Dados da pesquisa

Ao analisar o gréafico, pode-se observar que por mais que as cooperativas
sejam estruturas fisicas e possuam como diferencial o atendimento
personalizado, nos dias atuais o canal de atendimento mais utilizado pelos
associados é o Internet Banking, ou seja, aplicativo de celular, onde 64
associados (41%) declaram ser um de seus principais canais de atendimento com
a instituicdo, exibindo assim o destaque dos canais digitais na atualidade, onde
de acordo com uma pesquisa da Opinion Box (2023), 81% dos consumidores de
instituicées financeiras utilizam o aplicativo (internet banking) como principal

canal de atendimento.
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Seguido do Internet Banking, tém-se como canais de atendimento os
caixas eletronicos e o atendimento presencial representando 28% e 17%
respectivamente. O atendimento via WhatsApp também foi destacado com um
canal de atendimento bastante utilizado, sendo marcado por 17 dos
respondentes (11%) como um dos seus pontos de atendimento e contato com a
cooperativa. Por fim, nota-se que o atendimento telefénico ndo possui mais tanto
destaque, uma vez que, apenas 6 associados (3%) marcaram 0 mesmo como
um canal de atendimento utilizado.

Por fim, apés questionar sobre diferenciais, influéncia, canais de
atendimento e beneficios das cooperativas, foi levantado um questionamento
sobre recomendacéo, com o principal intuito de compreender se ha algum fator
predominante para a indicacdo de uma cooperativa de crédito e, se sim, qual é
este fator.

Assim quanto as motivagdes que levariam um associado a indicar os
servicos de uma cooperativa de crédito, notou-se que dentre os entrevistados, 0
fator predominante para a indicacdo de uma cooperativa de crédito foi a
confianga, credibilidade e transparéncia (42%), sendo seguido pelo fator de
taxas e tarifas menores que a concorréncia (22%).

Ja em relacédo a agilidade no atendimento, 12% dos associados definiram
como motivo para tal indicacdo. Além disso, 21 % dos respondentes definiram o
atendimento acessivel como fator crucial para a indicacao das cooperativas de
crédito. Por fim, apenas 3% dos associados responderam que nao
recomendariam 0s servicos de uma cooperativa, e, quando questionado quanto
ao fator de facilidade de conseguir empréstimos, nenhum dos respondentes

destacou como um fator para indicacao.
4.3 COMPREENSAO EM RELACAO AOS PRODUTOS OFERTADOS

Foi realizado um questionamento em relacdo a quais produtos o0s
associados possuem nas cooperativas de crédito, onde foi possivel que o

respondente marcasse quantas opc¢des fossem necesséarias. Os resultados

obtidos constam na Figura 6.
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Figura 6. Produtos contratados

Financiamento m 1
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Seguro residencial m—m 5
Seguro responsabilidade civil 0
Seguro rural 0
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Fonte: Dados da pesquisa

De acordo com os dados do portal Bureaucoop (2024), os produtos que
possuem maior destaque na carteira de crédito dos associados brasileiros sédo
produtos e servicos rurais e agroindustrias, sendo seguidos por empréstimos
pessoais, créditos em geral (financiamentos, cheques especiais, entre outros) e
cartdo de crédito. Portanto, nota-se que ha uma predominancia de associados
gue possuem o cartdo de crédito como produto contratado (44%). O segundo
produto com maior destaque de contratag&o foi o servi¢o de investimentos, sendo
utilizado por 13% dos respondentes. Quanto aos demais produtos e servigos,
também se pode destacar a capitalizacdo, consorcio e seguro de vida, possuindo
9%, 8% e 7% dos usuarios, respectivamente. Servicos como seguro automovel
sdo utilizados por apenas 5% dos respondentes. J& 0 seguro residencial obteve
4% e previdéncia privada 5%. Apenas duas pessoas (2%) declararam possuir
servicos de plano odontoldgico.

Em relacdo aos servicos de conta-salario, apenas um dos respondentes
(1%) declarou possuir o mesmo. Quanto ao financiamento, nota-se que 0 mesmo
apresentou baixa predominancia em relacao a adeséao dos demais servi¢cos, em
gue somente um dos associados (1%) relatou possuir a contratagdo do mesmao.
Ja os servicos de seguro de responsabilidade civil e seguro rural ndo foram
aderidos por nenhum dos respondentes. Por fim, trés do total de associados
respondentes (2%) declararam ndo possuir nenhum tipo de servi¢co contratado em
uma cooperativa de crédito.

De acordo com Closs e Berra (2009), dentre as principais causas para a
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adesédo de servicos cooperativos estdo o atendimento, os profissionais e 0s
produtos ofertados. Dessa maneira, é possivel notar o destaque da propagacéo
e acesso aos produtos de uma cooperativa pela indicacdo dos proprios
colaboradores, representando mais de um terco das respostas (33%), o que
corrobora diretamente com a teoria apresentada por Closs e Berra.

Ja o aplicativo Internet Banking é o meio de acesso mencionado por 34%
dos respondentes. Quanto as acdes realizadas em caixas eletrdonicos, esta foi
considerada por 10% dos respondentes. Além disso, alguns respondentes
também revelaram que foram influenciados por anuncios na internet (6%) e
acOes de vendas (15%). Apenas dois associados (1%) destacaram ter tido
acesso a oferta dos produtos por meio de atendimento telefénico e dois
respondentes (1%) marcaram ndo possuir nenhum tipo de produto, ou seja, nada
os influenciou a aderir 0s servigos.

Por udltimo, visando ainda compreender a perspectiva dos associados em
relacdo aos produtos e servicos ofertados, foi questionado o que realmente
0S motivou a contratar servicos que possuem. Nesta questédo, os respondentes
tinham a possibilidade de marcar até trés op¢des. Os dados mostram que
nenhum fator influencia mais a adesdo a um produto do que a propria
necessidade pelo mesmo, uma vez que, 36% dos associados destacaram que o
fator preponderante para a contracao dos servicos foi a necessidade.

Além disso, outros fatores que também se destacaram como motivadores
para a contratacdo dos servicos foram a empatia/relacionamento com o0s
funcionérios, o qual foi destacado como fator motivador por 19% dos
respondentes. A indicacdo por parte de algum conhecido préximo foi
considerada por 22% dos respondentes como sendo um fator de incentivo.

Quanto a lealdade a cooperativa, 16 associados (11%) declararam a
mesma como um fator de motivacdo para a contratagdo dos produtos. Ja em
relacdo aos meios digitais por meio do marketing nas midias, apenas 12 pessoas
(9%) definiram as midias sociais como fator de influéncia na contratacdo dos
produtos. Por fim, 3 pessoas (3%) destacaram que nao foram influenciadas por

nenhum fator, pelo simples fato de ainda ndo possuirem nenhum produto.
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4.4 SATISFACAO GERAL EM RELACAO A COOPERATIVA

A maior parte dos associados esta satisfeita com suas cooperativas,
avaliando-as como 6timas (51%) ou boas (47%). Apenas 1% dos respondentes
definem sua satisfacdo geral como regular e 1% dos associados estao
insatisfeitos. Ao questionar sobre o nivel de satisfacdo quanto aos produtos e
servicos ofertados, observa-se que mais de 90% dos associados consideram
satisfatorios os produtos e servigos ofertados, sendo 43% deles satisfeitos e 49%
muito satisfeitos. Dos respondentes, 7% deles se mantiveram neutros quanto a
seu nivel de satisfacdo com os produtos e servicos, e, apenas 1% dos
associados declararam estarem muito insatisfeitos com os produtos e servicos
ofertados pelas cooperativas de crédito.

Por fim, foi realizada a seguinte pergunta: “Em relagdo aos servigos
ofertados, o que mais lhe incomoda?”. Os resultados para este questionamento

podem ser visualizados na Figura 7.

Figura 7. O que mais causa incobmodo

1% . 3% 1% 39

E possivel perceber que a maioria dos associados (78%) esta totalmente
satisfeita com os servigos ofertados pelas cooperativas, ndo destacando nenhum

incémodo. Porém, 6% dos associados relataram que a falta de caixas eletrénicos
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mais proximos. Além disso, a indisponibilidade do sistema operacional também
€ algo que causa importuno aos associados, mais precisamente a 4% deles.

Outros problemas também destacados pelos associados foram horarios
de funcionamento da cooperativa (1%), falta da funcdo de pagamento por
aproximagcdo nos cartdes (1%), mal atendimento pessoal (3%), né&o
funcionamento dos caixas eletrénicos (1%) e filas para se utilizar o caixa (3%).
Por fim, alguns associados (1%), também destacaram que a demora no
atendimento também € algo que causa transtorno e o mau funcionamento
do aplicativo para celular também pode gerar algum tipo de insatisfacdo para
alguns dos associados respondentes (1%).

A partir dos dados obtidos pela pesquisa, foi possivel compreender a
perspectiva e satisfacdo dos associados de cooperativas de crédito, embora com
os dados da pesquisa limitados ao universo de interesse. Dessa maneira, tornou-
se possivel entender e tracar o perfil dos associados, compreendendo suas
motivacdes, satisfacdo, perspectiva e interesses ao falarmos do contexto das
cooperativas de crédito. Além disso, também foi possivel analisar o que difere e
motiva a associacdo a uma cooperativa em relacdo as instituicées financeiras
tradicionais, além de inumeros outros pontos de extrema importancia de

aprendizado, aos quais foram discutidos e debatidos na teoria.

5 CONCLUSAO

Os resultados desta pesquisa permitiram compreender o0 comportamento
e as percepcdes dos associados de cooperativas de crédito em um municipio do
interior de Minas Gerais. Verificou-se que os principais diferenciais percebidos
pelos associados em relacdo aos bancos tradicionais sdo o atendimento
personalizado e préximo, bem como as taxas e tarifas mais acessiveis.

Os dados também demonstraram que as cooperativas tém atraido um
publico mais jovem e de renda média mais baixa, reforcando seu papel na
inclusédo financeira e no acesso a servigcos financeiros mais acessiveis. Além
disso, observou-se forte presenca das cooperativas do SICOOB entre 0s

respondentes, evidenciando a relevancia e expanséo desse sistema no contexto
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regional.

Em relacdo ao comportamento de consumo, destacou-se a utilizacdo
frequente de servicos basicos, como movimentacdo de conta corrente e
pagamentos, além da predominancia do uso de canais digitais, especialmente o
Internet Banking. Apesar disso, fatores como confianga, credibilidade e
qualidade no atendimento mostraram-se mais relevantes para a recomendacéo
das cooperativas do que apenas as vantagens financeiras.

Quanto a satisfacao, os associados avaliaram positivamente os produtos,
servigos e 0 atendimento oferecido pelas cooperativas, demonstrando elevado
nivel de satisfacdo geral. Os poucos pontos de insatisfacdo identificados
estiveram relacionados, principalmente, a questdes operacionais, como
disponibilidade de caixas eletronicos e funcionamento de sistemas digitais.

Por fim, conclui-se que as cooperativas de crédito exercem importante
papel econdmico e social, destacando-se ndo apenas pelas condicfes
financeiras mais vantajosas, mas também pela construcdo de relacionamentos
mais proximos e confiaveis com seus associados. Como sugestéo para estudos
futuros, recomenda-se ampliar a pesquisa para diferentes regides e
cooperativas, permitindo comparacdes mais abrangentes sobre o

comportamento e a percep¢ao dos associados.
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