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Resumo

Constantemente no Brasil e no mundo, ocorrem diversas mudancas de cunho econdémico-
financeiro. A medida que a sociedade se expande e evoluem novas necessidades de carater
financeiro vao surgindo. Diante deste fato e com o avango da tecnologia de informacgdo no
mundo, as cooperativas de crédito surgiram como ferramentas de desenvolvimento econémico,
com ofertas de caréater financeiro, e servigos com taxas mais atrativas e maior participacdo da
sociedade. Esta pesquisa tem por objetivo retratar sobre as demonstracdes contabeis que a
cooperativa de Nova Serrana divulga em seu canal e a influéncia que estas exercem na indicagdo
e fidelizacdo de associados. De acordo com pesquisas bibliograficas resgata-se o histdrico do
cooperativismo, demonstrando como surgiram as primeiras cooperativas de crédito e qual sua

importancia na atualidade, destaca-se as caracteristicas das cooperativas de credito e suas
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diferengas com outras instituicbes financeiras, uma breve explicacdo das demonstragGes, o
marketing relacional junto a captacdo e fidelizacdo de associados, e por fim para responder o
problema e atingir o objetivo da pesquisa é feita uma analise da percepcédo da influéncia das
demonstracdes para 0 associado perante a cooperativa da qual participa. A pesquisa é realizada
em uma cooperativa de crédito da cidade de Nova Serrana-MG, através da aplicacdo de
questionarios que foi respondido por uma amostra de associados da cooperativa estudada,
buscando identificar quais sdo os principais fatores que levariam a indicacdo da cooperativa de
crédito. Como resultado observamos que os cooperados considerarem as demonstracdes
contabeis importantes, mas demonstram que para eles existem outros fatores considerados mais
relevantes para fidelizagdo dos associados.

Palavras-chave: Cooperados; Analise Financeira; Relacionamento.

Abstract

Constantly in Brazil and around the world, there are several changes of economic and
financial nature. As society expands and new financial needs evolve. Given this fact and with
the advancement of information technology in the world, credit cooperatives have emerged as
tools for economic development, with financial offers, and services with more attractive rates
and greater participation of society. This research aims to portray about the financial
statements that the Nova Serrana cooperative discloses in its channel and the influence they
have on the appointment and loyalty of members. According to bibliographic research the
history of cooperativism is rescued, demonstrating how the first credit unions emerged and
how important they are today. It highlights the characteristics of credit unions and their
differences with other financial institutions, a brief explanation of the financial statements. ,
relational marketing with the capture and loyalty of members, and finally to answer the
problem and achieve the research objective is made an analysis of the perception of the
influence of the statements to the member before the cooperative in which he participates. The
research is conducted in a credit union of Nova Serrana-MG, through the application of
questionnaires that were answered by a sample of members of the cooperative studied,
seeking to identify what are the main factors that would lead the indication of the credit
union. As a result, we note that the members consider the financial statements important, but
demonstrate that for them there are other factors considered more relevant to the loyalty of
members.

Keywords: Cooperative; Financial analysis; Relationship.
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Resumen

Constantemente en Brasil y en todo el mundo, hay varios cambios de naturaleza econémica y
financiera. A medida que la sociedad se expande y las nuevas necesidades financieras
evolucionan. Ante este hecho y con el avance de la tecnologia de la informacion en el mundo,
las cooperativas de crédito se han convertido en herramientas para el desarrollo econdémico,
con ofertas financieras y servicios con tasas mas atractivas y una mayor participacion de la
sociedad. Esta investigacion tiene como objetivo retratar los estados financieros que la
cooperativa Nova Serrana revela en su canal y la influencia que tienen en el nombramiento y
la lealtad de los miembros. Segun la investigacion bibliografica, se rescata la historia del
cooperativismo, lo que demuestra como surgieron las primeras cooperativas de ahorro y
crédito y cuan importantes son hoy. Destaca las caracteristicas de las cooperativas de crédito y
sus diferencias con otras instituciones financieras, una breve explicacion de los estados
financieros. , marketing relacional con la captura y lealtad de los miembros, y finalmente para
responder al problema y lograr el objetivo de la investigacion, se realiza un andlisis de la
percepcién de la influencia de las declaraciones al miembro ante la cooperativa en la que
participa. La investigacion se lleva a cabo en una cooperativa de ahorro y crédito de Nova
Serrana-MG, mediante la aplicacion de cuestionarios que fueron respondidos por una muestra
de miembros de la cooperativa estudiada, buscando identificar cuéles son los principales
factores que conducirian a la indicacion de la cooperativa de crédito. Como resultado,
observamos que los miembros consideran que los estados financieros son importantes, pero
demuestran que para ellos hay otros factores considerados mas relevantes para la lealtad de
los miembros.

Palabras clave: Cooperativa; Analisis; Financiero; Relacion.

1 INTRODUCAO

As cooperativas de crédito sdo uma importante ferramenta de desenvolvimento do
pais, a medida que a sociedade se expande e evoluem novas necessidades de carater
financeiro vao surgindo, e a oferta de servigos das instituicdes de crédito também.

No Brasil, ocorreram nos ultimos anos diversas mudangas de cunho econdmico-
financeiro e diante deste fato e com o avanco da tecnologia da informagdo no mundo, a
demanda de transparéncia e simplificacdo na divulgacdo dos resultados da instituicdo

financeira do cooperativismo se faz necessario.
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“Cooperativa de crédito ¢ uma institui¢do financeira formada pela associagdo de
pessoas para prestar servigos financeiros exclusivamente aos seus associados. (SUZIN, p. 1,
2016).”

As pessoas que se associam a cooperativa de crédito se tornam cooperados adquirindo
beneficios como donos e usuérios da cooperativa e com isso participando dos ganhos que
voltam para a comunidade dos associados, mas também responsabilidades, pois 0s
cooperados estdo sujeitos a participar do rateio de eventuais perdas.

De acordo com Suzin (2016), os cooperados tem igual poder de voto como €
estabelecido nas normas de cooperativas, independentemente da sua cota de participagdo no
capital social. O cooperativismo néo visa lucros, de forma que direitos e deveres de todos os
usudrios sdo iguais e a adesao é totalmente voluntaria.

Pinheiro (2008), explica que as instituicbes financeiras constituidas sob a forma de
sociedade cooperativa, tem por objeto a prestacdo de servigos financeiros aos associados,
tendo como exemplo: concessdo de crédito, captacdo de depositos a vista e a prazo, cheques,
prestacdo de servicos de cobranca, de custddia, de recebimentos e pagamentos por conta de
terceiros sob convénio com instituicdes financeiras publicas e privadas e de correspondentes
no pais, além de outras operacdes estabelecidas na legislagdo em vigor.

Os produtos e servigos bancarios sdo ofertados pelas cooperativas de forma similar aos
bancos, porém ela consegue oferecer taxas mais atrativas, pois além de compartilhar os
resultados com os associados ela também contribui aplicando os recursos captados nas
préprias comunidades, 0 que movimenta o comércio e a producdo, além de criar novas
oportunidades de emprego e renda.

Assim para responder o problema e atingir o objetivo da pesquisa é feita uma analise
da percepcéo da influéncia das demonstra¢fes para o associado perante a cooperativa da qual

participa.

2 COOPERATIVISMO

Como o proprio nome sugere, 0 cooperativismo ocorre quando pessoas decidem se unir
para conquistar através da coopera¢do mutua objetivos que sozinhas teriam maiores dificuldades

Ou nem conseguiriam.
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O cooperativismo é uma forma de somar capacidade dentro de um
mundo de concorréncia. E uma forma de preservar a forca econdmica e
de vida dos individuos de um mesmo padrdo e tipo, com objetivos
comuns e com as mesmas dificuldades. A cooperativa quase sempre
surge em momentos de dificuldades e da consciéncia de fragilidade do
homem dentro do mundo em que atua. (Sales, p. 24, 2010).

De acordo com Gongalves (2003), a doutrina cooperativista € uma doutrina humanista,
pois atribui a0 homem importancia fundamental como o centro de tudo, sendo responsavel por
seus interesses e aspiracdes. No cooperativismo todos devem ser solidarios, sem abster da
liberdade social e democratica sendo incorporada a racionalizacdo de todas as agdes do

cooperado.

Segundo Limberger (2014), a primeira cooperativa se deu origem apds a revolucao
industrial na Inglaterra no bairro de Rochdale Manchester, criada por 28 teceldes a “Sociedade
dos Probos de Rochdale” (Rochdale Quitable Pioneers Society Limited). Contribuindo a
sociedade com a base para entender como uma agéo conjunta pode ser utilizada para atingir um

objetivo em comum.

Meinem, Domingues e Domingues (2002), explicam que no Brasil o reconhecimento
constitucional do cooperativismo se desenvolveu junto com o avango do pais nos campos da
liberdade, democracia e justica social. Culminantes com recomendacdo favoravel a causa da
cooperacdo, enaltecida por valores em prol do coletivo, fortalecendo uma sintonia que o

cooperativismo representa a sociedade.

As sociedades cooperativas sdo classificadas como: cooperativas
singulares, ou de 1° grau, quando destinadas a prestar servicos
diretamente aos associados; cooperativas centrais e federagbes de
cooperativas, ou de 2° grau, aquelas constituidas por cooperativas
singulares e que objetivam organizar, em comum e em maior escala, 0s
servigos econdmicos e assistenciais de interesse das filiadas, integrando
e orientando suas atividades, bem como facilitando a utilizacdo reciproca
dos servigos; e confederacbes de cooperativas, ou de 3° grau, as
constituidas por centrais e federacdes de cooperativas e que tém por
objetivo orientar e coordenar as atividades das filiadas, nos casos em que
0 vulto dos empreendimentos transcender o ambito de capacidade ou
conveniéncia de atuagdo das centrais ou federagdes. (Pinheiro, p. 7,
2008).

Segundo Teixeira (2016), quanto ao significado de cooperativa, € importante destacar que
uma cooperativa € uma sintese de associacdo e de empresa, um entrelacado de duas
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componentes e ndo perante uma simples colagem de duas partes que se limitassem a sobrepor-
se. A cooperativa € uma associacao que se projeta numa empresa e uma empresa impulsionada

por uma associacao.

As cooperativas classificam-se também de acordo com o objeto ou pela
natureza das atividades desenvolvidas por elas ou por seus associados,
sendo consideradas mistas as cooperativas que apresentarem mais de
uma natureza (objeto) de atividades, por exemplo, cooperativa de
producdo e crédito, correspondendo cada objeto a uma secéo especifica.
Atualmente, ndo mais sdo concedidas autorizag¢fes para o funcionamento
de secOes de crédito de cooperativas mistas (Res. n° 3.106/2003, art. 2°),
ndo havendo nenhuma cooperativa mista com secdo de crédito em
funcionamento no Brasil. (Pinheiro, p. 27, 2008).

2.2 SURGIMENTO DAS COOPERATIVAS DE CREDITO

De acordo com os estudos feitos por Irion (1997), em um Congresso realizado na cidade
Praga no ano de 1948 foi definido cooperativa como, toda associacdo de pessoas que tenha por
fim a melhoria econémica e social de seus membros pela exploragdo de uma empresa baseada

na ajuda minima e que observa os principios de Rochdale. Seja qual for sua classificacéo legal.

A Alianca Cooperativa Internacional (ACI), que se trata de um
organismo mundial e que tem como funcdo basica defender e preservar
0s principios cooperativistas foi criada em 1895. Tal organismo define
cooperativa como “uma associacdo independente de pessoas que se
agrupam de maneira voluntaria para satisfazer suas aspiragdes e
necessidades econdmicas, sociais e culturais comuns, através de uma

organizagdo de propriedade coletiva, gerida democraticamente”
(Bialoskorski Neto, 2006).

Nesse sentido, Irion (1997) complementa o conceito de cooperativa considerando que elas
sdo uma espécie de sociedade que integra o ambito da chamada economia solidaria ou social.
No Brasil, seguindo o modelo formal de cooperativismo rochdaleano, a primeira

cooperativa foi criada no estado do Parana, no ano de 1847, sendo denominada a Coldnia Tereza
Cristina. Essa se tornou base do cooperativismo brasileiro (OCB, 2012).
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O movimento cooperativista brasileiro surgiu estimulado pelos
imigrantes que aqui desembarcaram trazendo consigo a bagagem
cultural, o trabalho associativo e a experiéncia de atividades familiares
comunitarias, que os levaram a organizar-se em cooperativas. Os
problemas de comunicacdo, adaptacdo a nova cultura, caréncia de
estradas e de escolas e a discriminagdo que sofreram, criaram entre eles
lacos de coesdo que resultaram no nascimento de sociedades de ajuda
mutua (Alves, Ribeiro, Aradjo, p. 13, 2017, apud Albino, 2005).

Por conta de pouco interesse em relacdo a sua forma juridica, desde a criacdo da primeira
cooperativa, a legislacdo evoluiu de forma morosa, sendo que tal fato colaborou e muito para a
criagdo de diversas leis que ndo conseguiram suprir as reais necessidades pelas quais foram
criadas, sendo que apenas em 16 de dezembro de 1971, foi aprovada a Lei n° 5.764 que,

finalmente, em seus artigos 3° e 4°, as definiu como:

Art. 3° Celebram contrato de sociedade cooperativa as pessoas que
reciprocamente se obrigam a contribuir com bens ou servi¢os para o
exercicio de uma atividade econdmica, de proveito comum, sem objetivo
de lucro.

Art. 4° As cooperativas sdo sociedades de pessoas, com forma e natureza
juridica proprias, de natureza civil, ndo sujeitas a faléncia, constituidas
para prestar servicos aos associados, distinguindo-se das demais
sociedades pelas seguintes caracteristicas]...].

A supramencionada legislacdo teve o conddo de estabelecer
efetivamente o regime juridico cooperativo, assegurando assim, as
caracteristicas e peculiaridades inerentes ao sistema em vigor no Brasil,
que iniciou-se com o Decreto n° 979 de janeiro do ano de 1906. “Com a
promulgacdo da Constituicdo Federal de 1988 inicia-se um periodo de
“liberalizagdo” 29 do cooperativismo, com o fim do controle estatal
sobre as cooperativas.” (Vicente, 2006).

Pinheiro (2008), ressalta que os diversos aperfeicoamentos regulamentares surgiram como
uma resposta a um processo de expansao, evidenciando os aspectos prudenciais e de seguranca,
necessarios a um crescimento com bases consistentes, se aproximando daqueles exigidos para as
demais instituicbes financeiras, sem deixarem de resguardar os principios proprios do

cooperativismo.

2.3 DIFERENCA ENTRE COOPERATIVAS DE CREDITO E BANCOS

Segundo Fonseca, Cavalcanti e Magalhdes (2010), as cooperativas de carater de crédito
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sdo organizagdes que visam prestar servicos financeiros aos associados. Elas contribuem
fortemente para a economia do pais, oferecendo servigos a nivel bancério e com facilidades de
personalidade cooperativa.

Alves, Ribeiro e Aradjo (2017), ressaltam que as cooperativas de crédito em sua definicdo
legal sdo classificadas como institui¢Oes financeiras que oferece produtos e servigos com grande
similaridade aos que sdo oferecidos pelos bancos. O que por vezes induzem e se confundem as
duas espécies societarias. Porém, entre os dois segmentos existem diferencas bem distintas que

devem ser ressaltadas, conforme descrito no seguinte quadro.

QUADRO 1 - Diferenca entre Cooperativas de Crédito e Bancos
BANCOS COOPERATIVAS DE CREDITO

Sé&o sociedades de capital S&o sociedade de pessoas

O poder é exercido na proporcao do nimero O voto tem peso igual para todos (um

de ag0es associado, um voto)
As deliberacdes sdo concentradas As decisBes sdo compartilhadas
O administrador é um terceiro O usuario é o proprio (Cooperado)

O usuario nao exerce qualquer influéncia na
decisdo dos precos dos produtos O administrador é do meio (cooperado)

Toda politica operacional emerge dos

Podem tratar distintamente cada usuario préprios usuarios/ donos
Tem tendéncia de preferir o grande N&o hé distingdo entre usuérios/donos: o que
poupador e as grandes corporacoes vale para um, vale para todos

N&o restringem, tem forte atuacéo nas
Priorizam grandes centros comunidades

Tem proposito mercantil A mercancia ndo é cogitada

Os precos das operagdes e dos servicos
A remuneracdo das operagoes e servigos visam a cobertura de custos (taxa de
n&do tem pardmetros/limites administragdo)

Atendimento em massa, priorizado o O relacionamento é personalizado individual
autosservico e a automagéo com o apoio da informatica

N&o tem vinculo com a comunidade e 0 | Estdo comprometidas com as comunidades e
publico alvo 0S UsuUarios
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Avangam pela competicao Desenvolvem-se pela cooperagéo

Visam o lucro por exceléncia O lucro esta fora do seu objetivo

O resultado (sobra) € distribuido entre todos,
na proporgao das operagdes individuais,
reduzindo, ainda mais, o preco final pago

O resultado é dos donos pelos cooperativados

No plano societario, sdo regulados pela lei
das sociedades anénimas Séo regulados pela lei de cooperativa

Fonte: Adaptado de Meinen, Domingues e Domingues (2002).

Meinen, Domingues e Domingues (2002), elaboram alguns aspectos que diferenciam o0s
bancos das cooperativas de crédito. Bancos sdo sociedades de capital, com poder exercido
proporcional ao numero de a¢des, administrado por terceiros, com deliberacdes concentradas,
usudrios ndo exercem influéncia nas definicGes de preco de produto, elaboram taxas e servicos
de acordo com correntistas e investidores, tem proposito mercantil visando lucro por exceléncia,
sendo o resultado de poucos acionistas e é regulado pela Lei n° 6.404/76 Lei das Sociedades
Anbnimas. As cooperativas de crédito é uma sociedade de pessoas, oferece 0 voto com peso
igual para todos, as decisGes sdo compartilhadas entre muitos, o administrador é um
cooperativado, toda a politica operacional é decidida pelos cooperativados, 0s associados nao
podem ser distinguidos, a mercancia ndo é cogitada, o lucro estd fora do seu objeto social e as
sobras sdo distribuidas entre todos os associados na proporcdo das operacdes individuais, as
cooperativas de crédito sdo reguladas pela Lei n® 5.764/71 - Lei Cooperativista.

De acordo com Bortoli (2016) apud Schardong (2003), as cooperativas de crédito sdo
sociedades de pessoas, constituidas para prestar servigos aos associados, objetivando a
promocgéo da economia individual dos associados, devido a constituicdo de seu capital, bem
como a distribuicdo de resultados e a participacdo. E como integrantes do Sistema Financeiro
Nacional (SFN), na condi¢do de instituicdes financeiras monetarias, tem seu funcionamento

autorizado pelo Banco Central do Brasil (BCB).

2.4 DIVULGAGAO DAS DEMONSTRAGOES CONTABEIS E SUAS EVIDENCIAGOES

Segundo o Instituto dos Auditores Independentes do Brasil (IBRACON), em sua Norma e
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Procedimento Contabil (NPC 27).

“As demonstracdes contabeis sdo0 uma representacdo monetaria
estruturada da posicdo patrimonial e financeira em determinada data e
das transacdes realizadas por uma entidade no periodo findo nessa data.
O objetivo das demonstracbes contébeis de uso geral é fornecer
informacdes sobre a posicdo patrimonial e financeira, o resultado e o
fluxo financeiro de uma entidade, que sdo Uteis para uma ampla
variedade de usuarios na tomada de decisbes. As demonstracoes
contabeis também mostram os resultados do gerenciamento, pela
Administracdo, dos recursos que Ihe sdo confiados."”

Ainda segundo a NPC 27, o principal conjunto de demonstrac6es que auxiliam 0s usuarios
da informacéo contabeis sdo o Balanco Patrimonial (BP) a Demonstracdo do Resultado (DRE), a
Demonstragdo dos Lucros e Prejuizos Acumulados (DLPA), a Demonstracdo do Fluxo de Caixa
(DFC), a Demonstracao do Valor Adicionado (DVA) e as Notas Explicativas.

Iudicibus (1998, p. 38), afirma que “relatorio contabil ¢ a exposi¢do resumida e ordenada
dos principais fatos registrados, em determinado periodo”. A Lei n® 6.404/76, Lei das
Sociedades por AcOes, determina que, ao final de cada exercicio social, com base na
escrituracdo contabil, a diretoria elaborard as seguintes Demonstracdes Financeiras (ou
Demonstracdes Contabeis): (1) Balanco Patrimonial; (2) Demonstracdo do Resultado do
Exercicio; (3) Demonstracdo de Lucros ou Prejuizos Acumulados; (4) Demonstracao de Origens
e AplicacGes de Recursos (DOAR). Lembrando que a DOAR foi substituida pela DFC.

Marion (2006, p. 26), considera que a contabilidade é uma ferramenta imprescindivel para
a administracdo de uma empresa na tomada de decisdes, podendo através de relatérios analisar e
avaliar todos os dados econdmicos da empresa através das demonstracBes contébeis,

evidenciando os aspectos econdmicos e patrimoniais.

As demonstragbes contdbeis baseiam uma de suas principais
caracteristicas, a realizacdo de um balanco patrimonial para demostrar
em numeros a situacdo financeira de uma determinada empresa.
Acompanhando o Balango Patrimonial, surge a Demonstragdo do
Resultado do Exercicio (DRE), que tem por finalidade evidenciar o lucro
ou prejuizo de um determinado exercicio pré-definido, separando e
divulgando as receitas e despesas econémico-financeiras do periodo.
(Bruni; Fam4, 2006, p. 77).

Ainda segundo ludicibus (1995), o sistema de informacdes contabeis passa pelas fases de

10
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levantamento de informacGes, de adaptagdo (ajustes), de saidas do sistema, que sdo classificadas
em quatro categorias, sendo: relatérios com o parecer financeiro de determinado momento
analisado (Balanco Patrimonial), relatorios sobre o0 movimento de determinado periodo (DRE e
DFC), dados para planejamento e controle de lucro, principalmente dados e relatorios de
lancamento, de experiéncia real em comparacdo com previsGes de orcamento e dados para
estudos especiais que podem ser necessarios a decisdes relativas a investimentos de capital,
combinagdo de produtos entre outros.

Segundo Franco (1992, p. 93), “as principais demonstracdes sdo exposicdes sintéticas dos
componentes patrimoniais e de suas variag0es, a elas recorremos quanto desejamos conhecer 0s
diferentes aspectos da situagdo patrimonial”.

Grande parte dos usuérios das informacBes contdbeis fazem uso da andlise das
demonstragcfes contabeis para melhor entender a situacdo econémico-financeira das empresas.
Foi através do grande interesse dos usuarios que fez a analise dos demonstrativos contabeis
evoluir a cada ano.

“O surgimento dos bancos governamentais de desenvolvimento em varios paises, deu
grande crescimento a analise de balancos, pois tais entidades normalmente exigem, como parte
do projeto de financiamento, uma completa analise econémico-financeira”. (IUDICIBUS, 1995,
p. 19).

A anélise se torna importante ndo apenas para bancos, mas também favorecendo o
entendimento dos investidores.

A necessidade de elaboracdo das demonstracfes contabeis decorre ndo somente de tomar
conhecimento para fins internos e gerenciais, mas também por exigéncias legais. A Lei 6404/76,

determina em seu artigo 176.

Art. 176. Ao fim de cada exercicio social, a diretoria far elaborar, com
base na escrituragdo mercantii da companhia, as seguintes
demonstragdes financeiras, que deverdo exprimir com clareza a situacéo
do patrimbnio da companhia e as mutagdes ocorridas no exercicio: | -
balanco patrimonial; 1l - demonstracdo dos lucros ou prejuizos
acumulados; 1l - demonstracdo do resultado do exercicio; e IV -
demonstracdo das origens e aplicagdes de recursos.

2.4.1 Balanco Patrimonial (BP)
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Segundo a Norma Brasileira de Contabilidade — Técnica Geral (NBC TG) 1000, o Balanco
Patrimonial é o conjunto de contas que compde o ativo, passivo e patrimdnio liquido da
entidade.

Conforme Matarazzo (2010), o Balango Patrimonial relacionado ao ativo, apresenta todos
0s bens e direitos, ja as suas obrigacdes, representadas pelo passivo, dentro de um periodo de
tempo, denominado exercicio social, verificando ainda a diferenca entre 0os mesmos, apresentada
como Patriménio Liquido, remetendo a ideia de quanto capital foi investido na empresa, seja de
um recurso externo ou refletindo suas operacgdes de ganho interno.

O Balancgo Patrimonial € a demonstracdo contabil mais importante, onde se visualiza o
equilibrio do patriménio, tendo o dever de ser desenvolvido com cautela, atencdo e veracidade,
para que constem todos os dados corretos com o intuito de expor a atual realidade em que a
empresa se encontra, sem deixar de ser baseado nos principios fundamentais da contabilidade. O
Balanco Patrimonial compreende diversos grupos aonde as contas sdo agregadas com o intuito
de facilitar o conhecimento e a andlise da situagdo financeira da empresa.

Conforme Braga (2009), as contas do ativo séo dispostas em ordem de realizacdo ou grau
de liquidez, quanto mais liquidez ela possuir, mais bem classificada ela se encontrara e as contas

do passivo em ordem decrescente de exigibilidade.

2.4.2 Demonstracdo de Resultado do exercicio (DRE)

Segundo ludicibus (2010), a Demonstragdo de Resultado do Exercicio € um resumo das
receitas e despesas, sendo apresentada e constituida na forma dedutiva, apresentando o0s
aumentos e as redugdes causadas no Patrimodnio Liquido através das operacGes da empresa em
um determinado periodo de tempo. Sendo assim, a partir de todas as receitas subtraem-se suas
despesas, com a intengéo de verificar se no fim do periodo a empresa obteve lucro ou prejuizo.
Por se tratar de uma demonstragdo que retrata o fluxo econémico, a DRE se torna uma
importante ferramenta de andlise na tomada de decisdes, tornando-se imprescindivel para a
geracdo de informacdes, pois segundo Matarazzo (2010), todas as receitas e despesas estardo na
DRE ordenadas por sua natureza, o que contribuira de maneira significativa com informacdes
sobre a empresa.

2.4.3 Demonstracao de Lucros ou Prejuizos Acumulados (DLPA)
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A Demonstragdo de Lucros ou Prejuizos Acumulados veio com o intuito de evidenciar a
verdadeira destinacdo de suas sobras, ou prejuizos, demostrando pra onde foi dividido as suas
distribuices, seja com dividendos, ou se foram retidos na empresa. Conforme a NBC TG 1000
a DLPA apresenta: “[...] o resultado da entidade e as alteragdes nos lucros ou prejuizos
acumulados para o periodo de divulgacdo”. Sendo utilizada no lugar da Demonstracao do
Resultado Abrangente e da DMPL caso as Unicas alteracbes no Patriménio Liquido durante o
periodo apresentado derivem do resultado, de pagamento de dividendos ou de outra forma de
distribuicdo de lucro, correcdo de erros referente a periodos anteriores, e de mudancas de
politicas contébeis.

Conforme Sa (1981, p.13), “para fins de analise, esta demonstracdo contabil tem por
objetivo oferecer subsidios ao estudo do comportamento das acumulacGes e destinos dos
resultados.” Conforme Assaf Neto (2010), a DLPA demonstra o lucro liquido apurado no DRE
evidenciando qual a sua destinacdo, promovendo a integracdo entre o BP e a DRE. Ja Marion
(2002), destaca que o ideal seria a substituicdo da DLPA pela Demonstracdo das Mutagfes do

Patrimdnio Liquido por apresentar maior riqueza nas informacoes.

2.4.4 Demonstracao das mutacGes do patrimonio liquido (DMPL)

A Demonstracdo das Mutacdes do Patriménio Liquido demonstra toda e qualquer variacdo
de todas as contas pertencentes ao Patriménio Liquido, se tornando uma ferramenta muito til e
informativa para a obtencdo de relatérios. Conforme Iudicibus (2010, p. 51), “[...] a DMPL ¢
muito mais completa e abrangente que a DLPA. E consideravelmente relevante para as empresas
que movimentam constantemente as contas do Patrimdnio Liquido.” Se for elaborada a DMPL,
ndo sera necessario a necessidade da DLPA, pois todas as informacfes contidas nessa

demonstracéo, ja se encontram na Demonstracdo das Muta¢des do Patrimdnio Liquido.

2.4.5 Demonstracgdes dos Fluxos de Caixa (DFC)

A DFC segundo Matarazzo (2010, p. 33), “[...] mostra as fontes e aplicagdes verificadas
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durante o exercicio e que resultam afinal na variagdo do saldo de caixa.” Em outras palavras, ela
apresenta os numeros contidos na BP e na DRE, em relacdo a movimentacdo financeira,
representados monetariamente e identificando todos os recursos adicionais no qual a empresa

precisou utilizar, e também demonstra onde os mesmos foram aplicados.

2.4.6 Notas Explicativas

Para Neto (2010), as Notas Explicativas sdo o complemento das demonstracdes contabeis.
Elas esclarecem as informagOes relevantes que ndo sdo apresentadas nas demonstragdes
contbeis elaboradas e visa complementar as informacGes para que obtenha um melhor
entendimento dos usuarios externos para a avaliacdo das empresas. Na Lei das Sociedades por
AcOes, Lei n® 6.404/76 esta descrito no § 4° do Art. 176 que: “as demonstragdes serdo
complementadas por notas explicativas e outros quadros analiticos ou demonstracfes contabeis
necessarias para esclarecimento da situagdo patrimonial e dos resultados do exercicio”.

As Notas Explicativas representam complementacdo das Demonstracbes Contabeis
relacionadas, passando a fazer parte efetiva do conjunto de publicagdes. O Conselho Federal de
Contabilidade cita a resolucdo CFC n° 686/90, que estabelece a Norma Brasileira de
Contabilidade Técnica 3, a qual apresenta o conceito, o contetdo, a estrutura e a nomenclatura
das Demonstracbes Contébeis, além das demonstracdes previstas na Lei das Sociedades
Anb6nimas a Demonstracdo das Muta¢des do Patrimdnio Liquido.

Rigo e Bleil (2008), enfatizam que em 1987 o Plano Contabil das InstituicGes do Sistema
Financeiro Nacional (COSIF) foi criado com intuito de orientar as Instituicdes Financeiras, para
que estas adotassem este plano contabil. Ele foi criado pelo Banco Central (BACEN) com o
objetivo de uniformizar os registros contabeis dos atos e fatos praticados, bem como estabelecer
regras e procedimentos que auxiliem a obtencdo e divulgacdo das informacdes coletadas,
possibilitando o acompanhamento financeiro, bem como o desempenho e controle das

demonstragdes financeiras que expressam a real situacdo econdmico-financeira da instituicao.

As demonstracdes financeiras através do balanco patrimonial, das
demonstragdes do resultado do exercicio, das origens e aplicagBes de
recursos e das mutacBes do patriménio liquido trazem informacoes
quantitativas. Entre os métodos, as notas explicativas sdo utilizadas para
divulgar informacdes que ndo estdo explicitadas nas demonstragdes
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financeiras tradicionais, dando énfase a fatos mais significativos. A
evidenciacdo pode auxiliar os 10 usuarios externos a conhecerem a
situacdo econdmica, financeira da empresa, revelando informacgdes que
dificilmente seriam percebidas apenas com o auxilio das demonstra¢es
contabeis tradicionais. (Rigo; Bleil, 2008, p.9).

“A evidenciagdo abrange além das demonstracdes contédbeis, outras informacgdes que
influenciam no processo decisério, gerando conhecimento adicional aos gestores e demais

usuarios da informacgdo.” (Rigo; Bleil, p. 9, 2008).

2.5 RELACIONAMENTO COM OS ASSOCIADOS

O relacionamento com os associados € um fator relevante para qualquer cooperativa de
crédito e por este motivo o trabalho apresenta os topicos de marketing de relacionamento e

fidelizacdo de associados.

2.5.1 Marketing de Relacionamento

Segundo Alves, Ribeiro e Aradjo (2017) apud Dalrymple e Parons (2003), o marketing
relacional é uma representacdo de negdcio focada no cliente, buscando informacGes particulares
que coletadas ajudam a manter o atendimento de maneira diferenciada. Oferecendo ao cliente
uma troca benéfica, onde um oferece as informagdes necessarias e o outro, 0 servi¢o ou produto,

gue atendam suas demandas e expectativas.

A expressdo marketing de relacionamento surgiu timidamente na década
de 80 na area académica, que contestava a baixa eficacia do marketing
convencional para muitas situacgdes, e atualmente comeca a tomar o seu
lugar de importancia nas organizagGes. Ele foi influenciado por vérias
correntes, entre as quais o marketing de servicos, o marketing industrial
americano e a qualidade total. Embora esteja apenas na sua “infancia”,
talvez seja um dos temas mais importantes do mundo contemporaneo
dos negocios, que efetivamente estd auxiliando as empresas a tornarem-
se diferentes, préximas de seus clientes, lideres de mercado e altamente
rentaveis. (Alves; Ribeiro; Aradjo, 2017, p. 5, apud Dalrymple; Parons,
2003).

“As relagdes articulam-se mediante uma rede de relacionamentos em que a empresa e Seus
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atores possam oferecer um valor percebido superior a exigéncia dos clientes.” (Carvalho, 2016,
p. 45).

Carvalho, Assuncdo e Moreira (2018), explicam que a esséncia do marketing de
relacionamento se faz na colaboracdo onde uma rede de pessoas compartilham suas experiéncias
com seu meio de relacionamento, na busca da geracéo de valores mutuos e agregam valores para

todos os envolvidos para possibilitar um novo conhecimento a partir de experiéncias vividas.

A forma pioneira com que algumas empresas tratam essa questdo faz
com que esses esforcos tornem-se muito lucrativos. As respostas rapidas
no que se refere ao atendimento as necessidades dos clientes as tornam
competitivas. A prospeccdo de clientes colabora para o aumento da
compreensdo de elementos como a qualidade da informacéo e permite o
melhor desempenho dos processos de gestdo do Marketing Relacional,
com foco no cliente. (Carvalho, p. 47, 2016).

“A prospec¢do ajuda no relacionamento, ndo obstante a busca por novos mercados
possibilita a difusdo de produtos e servicos a nichos diferentes, aumentando assim a base de
clientes.” (Carvalho, p. 48, 2016).

Ainda segundo Carvalho (2016), os clientes que se fazem leais levam o constante aumento
de rendimentos da empresa, além de ser propicios a fazer compras adicionais de produtos e
servicos gerando novos negocios e clientes através do marketing relacional.

“A fidelizagdo € o proposito final do marketing de relacionamento. A busca por

relacionamentos constantes e diferenciados levam a retencao e fidelizagdo de clientes.” (Alves;

Ribeiro; Aradjo, p. 11, 2017).

2.5.1 Fidelizacdo de Associados

O termo fidelidade vem do latim fidelitatee e significa lealdade ou
qualidade de ser fiel. Cumprir aquilo a que se obriga representa um
problema no mundo das organizages e, rapidamente se pode observar
que, mesmo secundada por motivos doutrinarios, um membro de uma
cooperativa pode ver-se incentivado a romper o0 contrato com a
cooperativa. (Limberger, p. 15, 2014)

Segundo Teixeira (2015), o processo de fidelizacdo pode passar pela reacdo a uma boa
qualidade, bem como pelo vinculo gue o cliente estabelece com a empresa se sentido envolvido
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nas participagfes que realizam. A empresa deve cativar o cliente, criando e mantendo um
ambiente de confianca, respeito e atencdo de longo prazo. Todo este processo se centraliza a um
compromisso entre a empresa e o cliente.

Teixeira (2015), ainda esclarece que a fidelizagdo de clientes se torna um fator primordial
para a empresa alcancar um bom sucesso empresarial. E essencial estar atento as necessidades
do cliente, as possibilidades que a empresa pode oferecer e sobre tudo o que as demais empresas
no mercado estéo ofertando.

Segundo Portilho (2005), ao longo do tempo as cooperativas se desdobram para apresentar
estratégias em sua organizacdo e também na democracia da instituicdo. Nessas transformacoes,
sempre existem desafios ao longo dos anos na medida em que é agregado um conjunto de
aspectos como, qualidade de vida na comunidade, ética, transparéncia, cidadania e também
acoOes relacionadas com o0 meio ambiente.

De acordo com Tomé (2013), existem varios métodos para medir a satisfacdo dos clientes
e entre eles estdo os levantamentos periddicos que sdo as pesquisas realizadas com frequéncia e
o monitoramento pelo indice de perda de clientes procurando saber o motivo pelo qual os
clientes deixaram ou trocaram de fornecedor.

Segundo Alves, Ribeiro e Aradjo (2017) apud Gianesi e Corréa (2013), a qualidade do
servico prestado € um fator de extrema importancia e determinante na satisfacdo dos clientes que
contribui para novas indicacGes. Essa caracteristica é avaliada pelo cliente através da
comparaGdo entre a expectativa que gera sobre o servico e sua real percepcdo do que foi
realizado.

Fioresi e Albarello (2013), explicam que todas as acdes e programas sociais que as
cooperativas desenvolvem na sua area de atuacdo tém como propoésito o relacionamento junto a
seus cooperadores e sociedade e oferece como diferencial competitivo transparecer e fazer valer
os valores do cooperativismo que sao a “valorizacao e desenvolvimento das pessoas” e “eficacia
e transparéncia na gestao”.

Alves, Ribeiro e Aradjo (2017) apud Faccio (2017), citam uma pesquisa realizada com o
objetivo de identificar como incentivar a fidelizacdo dos associados de uma unidade de
atendimento de cooperativa de crédito. Diante da pesquisa realizada, verificou que os motivos
que levaram o cooperado associar-se foi a qualidade do atendimento, produtos e servigos
oferecidos e taxas menos agressivas. Ressaltando a importancia de um trabalho com estratégias
diferenciadas para fortalecimento das ideais cooperativistas, visto que séo objetivos presentes

em Vérias instituicbes, mas que se destacam nas cooperativas.
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Carvalho, Assungdo e Moreira (2018), esclarecem que a fidelizacdo e captacdo de novos
clientes € o envolvimento de vérias acOes elaboradas pela empresa, onde deve ser essencial a
realizacéo e entrega satisfatoria do produto ou servico com a expectativa atendida do cliente, e
com a contribuicdo do marketing de relacionamento de modo que a empresa obtera vantagem

competitiva.

3 METODOLOGIA

Para a realizacdo da pesquisa foram adotados os seguintes procedimentos: quanto ao
método, empirico-analitico; quanto aos objetivos, descritiva; quanto a forma de abordagem do
problema, quantitativa; quanto ao delineamento dos procedimentos técnicos, pesquisa
bibliogréfica; e quanto a técnica de coleta de dados, aplicacdo de questionario.

Para Souza e Melo (2015), a pesquisa empirico-analitica retrata uma busca de explicacdes
dos fendmenos a partir da realidade em partes isoladas. De maneira que mapeia o conhecimento
buscando a neutralidade da ciéncia, para que objetivo ndo demonstre sua subjetividade,
realizando uma quantificagéo dos fatos sociais que podem ser testado empiricamente.

Oliveira (2011) apud Vergara (2000), esclarece que a pesquisa descritiva demonstra as
caracteristicas de determinada amostragem e expdem correlagcdes entre as varidveis definindo
um padrdo, sem ter o compromisso de explicar os fendbmenos, porém servindo de base para tal
explicacéo.

A pesquisa quantitativa é caracterizada pelo emprego da quantificacdo, tanto nas
modalidades de coleta de informacgBes quanto no tratamento delas por meio de técnicas
estatisticas. (Oliveira, p. 24, 2011, apud Richardson, 1999).

Segundo Bortoli (2016), a pesquisa bibliografica é uma fundamentacdo tedrica que revisa
e analisa o assunto a ser pesquisado, utilizando o conhecimento de outras pessoas que
contribuiram com sua publicagdo na area. “[...] a pesquisa bibliografica tem como objetivo
encontrar respostas ao problema formulado e o recurso utilizado para isso é a consulta de
documentos bibliograficos”. (Bortoli, p.17, 2016, apud Cervo; Bervian e Silva, 2007).

Quanto aos procedimentos, o trabalho foi realizado em duas etapas. Primeira etapa
pesquisa bibliografica elaborada com base em material ja publicado, segunda etapa pesquisa
quantitativa. De acordo com Tomé (2013), a pesquisa quantitativa “considera o que pode ser
quantificavel, o que significa traduzir em nimeros opinides e informacGes para classifica-las e

analisa-las”.
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Segundo Alyrio (2009), quando se observa o resultado do tema com relacdo a um produto
ou servico de sua instituicdo, pode-se observar e analisar 0 que ocorre no meio em sua totalidade
ou em parte, sequindo a amostra com a qual se trabalha.

“Torna-se bastante comum & utilizacdo da pesquisa quantitativa em estudos de
levantamento, numa tentativa de entender por meio de uma amostra 0 comportamento de uma

populagdo.” (Beuren, p. 93, 2010).

Essa abordagem caracteriza-se pela objetividade, pelos critérios
probabilisticos para a selecdo das amostras, pelos instrumentos
estruturados para a coleta e pelas técnicas estatisticas para o
tratamento dos dados. Busca-se a generalizacdo dos resultados.
(Vianna; Felipe, p. 10, 2016).

Os questionarios foram aplicados aos cooperados da Cooperativa de Crédito de Nova
Serrana-MG, através da ferramenta Google Forms disponibilizados por e-mail por meio de um
link, e impresso, disponibilizado na cooperativa e na instituicdo de ensino FANS, para ser
respondido voluntariamente.

O questionario foi o instrumento escolhido para coletar os dados e medir variaveis sobre o
nivel de influéncia na fidelizagdo dos cooperados. As questdes elaboradas foram de multipla
escolha, pois as respostas podem ser escolhidas entre as opcdes predefinidas pelo pesquisador.

A selecdo da amostra aconteceu de maneira que 0 proprio associado apontou suas
informacdes e opinides de modo colaborativo. Para a analise dos dados foram utilizados gréficos
e estatisticas descritivas elaboradas a partir das respostas obtidas. Desta forma pode-se avaliar e

analisar a percepcao sobre os demonstrativos contébeis.

4 DISCUSSAO DE RESULTADOS

Atualmente existem nas redes de Cooperativas de Crédito de Nova Serrana/MG um total
de 19.150 associados, possuindo 4 agéncias na propria cidade e mais duas em cidades vizinhas.

A pesquisa foi feita baseada na aplicagdo de um questionario fechado, onde foi coletado
respostas de 125 associados da cooperativa estudada, buscando assim respostas para avaliacao e
obtencdo do resultado final. Este questionario foi elaborado de forma simples para facilitar o
caminho das diferentes questfes que o entrevistado responderia, pensando no fato de que o
entrevistador ndo estaria presente para dar um suporte ou estimulo do informante.
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4.1 PERFIL DOS ENTREVISTADOS

Durante a aplicagdo da pesquisa, conhecemos mais sobre o perfil do pablico de associados
da cooperativa, observando aspectos como: género, faixa etaria, grau de escolaridade, renda
familiar e tempo de associado na cooperativa.

Diante dos dados apresentados podemos observar que dos associados entrevistados quanto
ao género 56% é masculino e 44% é feminino, observamos também que a maior faixa etaria de
40,8% esta entre os associados de 25 a 33 anos, 38,4% possuem idade entre 16 a 24 anos, 12%
possuem idade entre 34 a 42 anos e apenas 8,8% possui idade superior a 43 anos. O nivel de
escolaridade mostra que 38,4% possuem superior incompleto, ensino superior completo 23,2%,
ensino médio completo 17,6%, ensino médio incompleto 9,6%, ensino fundamental completo
4,8%, pbs-graduacdo ou mais 4%, e ensino fundamental incompleto 2,4%. Em relacdo a renda
familiar 63% tem renda de 3 a 5 salarios minimos, entre 1 a 2 salarios minimos, 29,6%, e em
menor porcentagem estdo os associados 7,2% com renda acima de 6 salarios minimos. Sobre a
influencia pela qual se tornaram associados, 58,4% através de indicacdo de um amigo, 28,8%
campanhas da cooperativa em instituicdes, 9,6% por divulgacdo em redes sociais e 3,2% através
de meios de comunicacdo (rédio, televisao e sites).

A grande maioria entre 0s associados possui um tempo de associados de 2 a 5 anos de
48%, ja os de até 1 ano estdo com porcentagem igual a 40%, de 6 a 10 anos 8,8% e apenas 3,2%
possui mais de 10 anos de associados. Para além do vinculo com a cooperativa, possuem contas
em outras instituicbes financeiras 40% em até 2 instituicdes, 37,6% de 0 a 1 instituicdo, 14,4%
possuem em 3 instituicbes e 7,2% em mais de 3 instituicBes financeiras. Os graficos abaixo
demonstram os resultados citados.

GRAFICO 1 - Género do entrevistado
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Sexo:

125 respostas

@ Feminino
@ Masculino

Fonte: Dados da pesquisa (2019).

GRAFICO 2 - Faixa etaria

Idade:

125 respostas

@® 16a24
® 25233
© 34a42
40,8% :
i 43 ou mais
8,8% ®

Fonte: Dados da pesquisa (2019).
GRAFICO 3 - Grau de instrucio
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Formacgao académica:

38,4% B

125 respostas

@ Fundamental incompleto
@ Fundamental completo
@ Médio incompleto

@ Médio completo

@ Superior incompleto

— ] @ Superior completo
@ Pos-Graduagéo ou mais
9,6%

Fonte: Dados da pesquisa (2019).

GRAFICO 4 - Renda Familiar

Renda familiar?

125 respostas

@ De 1 a 2 salarios minimos
@ De 3 a 5 salarios minimos
@ Acima de 6 salarios minimos

e

Fonte: Dados da pesquisa (2019).
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GRAFICO 5 - Tempo de vinculo com a cooperativa

Quanto tempo é associado a cooperativa:

125 respostas

® Até 1 ano

@ De 2ab5anos
@ De6a10anos
@® 10 anos ou mais

Fonte: Dados da pesquisa (2019).

GRAFICO 6 - Como se tornou associado

Como se tornou associado:

125 respostas

@ Indicagdo de amigo

@ Divulgagdo em redes sociais

@ Campanhas da cooperativa em
instituicées

@ Meios de comunicagéo (réadio,
televisao, jornais e sites)

Fonte: Dados da pesquisa (2019).
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GRAFICO 7 - Quantidade de Bancos que possuem conta

Além da cooperativa, é cliente em outros bancos:
125 respostas
@®Delat
@ 2 Bancos
14,4% @ 3 Bancos
40,8% a @ Mais de 3 Bancos

Fonte: Dados da pesquisa (2019).

4.2 GRAU DE CONHECIMENTO SOBRE A COOPERATIVA E PRODUTOS E SERVICOS
OFERECIDOS

Os cooperados foram questionados sobre algumas informacg6es que demonstram seu nivel
de conhecimento sobre as demonstracdes contabeis. Foi abordado a seguir o resultado da
pesquisa sobre essas informacdes e sua relacdo com as demonstracfes contabeis divulgadas no

canal da associagéo.

GRAFICO 8 - Conhecimento sobre as demonstragdes contabeis

Conhece o canal de divulgacao das demonstracoes contabeis?

125 respostas

® sim
® Nao
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Fonte: Dados da pesquisa (2019).

De acordo com o que observamos no GRAF. 8, quanto aos itens sobre o vinculo do
associado com a cooperativa observamos que, 59,2% dos associados ndo conhecem o canal do
associado onde sdo informadas as demonstracdes contabeis contra 40,8% que conhecem. Com
base nas informacGes levantadas, podemos percebemos que apesar de uma grande porcentagem
dos associados conhecer o canal de divulgacdo das demonstracdes contabeis, a grande maioria
dos associados da cooperativa ainda ndo o conhecia, anulando a hipdtese 1 “os associados

conhecem o canal de divulgacdo das demonstragdes contabeis.”

GRAFICO 9 - Frequéncia de acessos as demonstragdes

Quantas vezes ja acessou as demonstracdes contabeis?(Relatérios
financeiros)

125 respostas

@ De 1a3vezes
@ De 4 a 10 vezes
@ Mais de 10 vezes
@ Nunca acessei
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Fonte: Dados da pesquisa (2019).

Sobre 0 acesso as demonstracfes 62,4% nunca acessaram as informacdes financeiras
do canal de divulgacdo contabeis mesmo alguns tendo o conhecimento desta ferramenta,
28,8% acessaram de 1 a 3 vezes as demonstracfes contébeis, 6,4% acessaram de 4 a 10 vezes
e 2,4% tiveram mais de 10 acessos. Assim podemos perceber que a grande maioria nao
acessou ou acessou poucas vezes as informacoes prestadas nas demonstracdes podendo ser

por inimeras razdes diferentes.

GRAFICO 10 - Nivel de compreens&o das divulgacdes contabeis

As informagdes contébeis (financeiras) divulgadas pela cooperativa sao
claras:

125 respostas

@ Concordo totalmente

@ Concordo Parcialemente
@ Discordo totalmente

@ Discordo parcialmente
@ Nunca acessei

Fonte: Dados da pesquisa (2019).

Sobre o nivel de clareza dessas demonstrac@es, 51,2% ndo opinou por nao ter acessado as
informagdes, 24,8% concorda totalmente com a afirmativa de clareza das demonstragdes e 24%
concorda parcialmente. Assim podemos confirmar a Hipotese 2 “os associados compreendem as
informagdes contdbeis divulgadas pela cooperativa.” Pois a grande maioria que conhece as
demonstracdes contabeis da cooperativa, concordam totalmente que as informac@es sdo claras, e
de porcentagem prdéxima, concordam parcialmente o que leva a entender que possuem alguma
compreensdo sobre as informagdes financeiras encontradas nas demonstracGes contabeis.

Lembrando que as demonstra¢Ges contabeis além de ser divulgadas em seu site, s&o informadas
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aos associados em suas assembleias.

GRAFICO 11 - Nivel de influéncia das demonstracdes contabeis na
confiabilidade

As informacdes divulgadas contribuem para aumentar a confianga e
credibilidade na cooperativa:

119 respostas

@ Concordo totalmente

@ Concordo Parcialemente
@ Discordo totalmente

@ Discordo parcialmente

Fonte: Dados da pesquisa (2019).

Sobre a contribuicdo para o aumento da confianga que as demonstragdes passam, 44,5%
dos associados concordam totalmente que sim, 39,5% concordam parcialmente que sim e 16%
discordam parcialmente. Esses indicadores confirmam a hipotese 3 “as informagdes divulgadas
contribuem para aumentar a confianga e credibilidade na cooperativa.” O somatério da maioria
concorda totalmente ou parcialmente que as informag6es divulgadas contribuem no aumento da

confianca e da credibilidade da cooperativa.

GRAFICO 12 - Grau de relevancia e clareza
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As informacdes divulgadas sdo importantes e transparentes:

125 respostas

@ Concordo totalmente

@ Concordo Parcialemente
 Discordo totalmente

@ Discordo parcialmente
@ Nunca acessei

Fonte: Dados da pesquisa (2019).

Em relacdo a essas informacdes financeiras, ser demonstragfes importantes e transparentes
44,8% néo opinou, 30,4% concordam totalmente, 24% concordam parcialmente e apenas 0,8%
discordam totalmente. Partindo do pressuposto dos dados levantados nesse grafico, pode-se
concluir que a maioria dos associados concordam que as informacbes divulgadas séo
importantes e transparentes, pois concordam totalmente ou parcialmente contra menos de 1%
que discorda dessa afirmativa, confirmando a hipdtese 4 “os associados consideram a

informagdo divulgada importante e influente.”

GRAFICO 13 - Influéncia das demonstracdes contabeis na indicacdo da cooperativa

A divulgacédo das informagoes contabeis é um fator que levaria a indicar a
cooperativa para outra pessoa:

125 respostas

@ Concordo totalmente
@ Concordo Parcialemente
@ Discordo totalmente

/ @ Discordo parcialmente
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Fonte: Dados da pesquisa (2019).

Considerando as demonstracdes contébeis um fator que levaria a indicacdo da
cooperativa, 52% dos associados concordam totalmente, 40% concordam parcialmente, 4%
discordam totalmente e de igual percentual, outros 4% discordam parcialmente. Confirmando
a hipotese 5 “os associados consideram a divulgacdo das informacdes contdbeis um fator que
levaria a indicar a cooperativa para outra pessoa.” A analise do GRAF. 13, sugere que as
informagdes contabeis ¢ um fator no qual levaria a indicar a cooperativa a outra pessoa, pois
confirma a importancia dos informativos financeiros da instituicdo, onde 92% dos associados

concordam total ou parcialmente com essa afirmativa.

4.3 RELEVANCIA DOS FATORES PARA A INDICACAO E FIDELIZACAO DO
ASSOCIADO

Quanto aos fatores que os associados consideram relevantes a escolha da cooperativa de
crédito, 85,6% dos associados consideram taxas de juros reduzidos e rendimento superior aos do
mercado, 60,8% atendimento diferenciado, 41,6% participacdo das assembleias com voz ativa,
42,4% oferta de servicos adequados a cada pessoa, 29,6% divulgacdo das demonstracOes
contabeis. Analisando essas informacGes do GRAF. 14 e comparando com as demais
informagBes da enquete apresentadas anteriormente acima, pode-se perceber que mesmo
considerando as demonstracdes contabeis importantes, existem outros fatores aos quais
consideram mais influentes no momento da indicacdo da cooperativa de crédito de Nova

Serrana.

GRAFICO 14 - Fatores relevantes para indicagio
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Quais dos fatores abaixo considera um fator relevante para a escolha da
cooperativa: (escolha 3 que considera mais importantes)

125 respostas

Taxas de juros reduzidas e

107 (85,6%
rendimento s... (85,6%)

Atendimento diferenciado

Participagdo das assembleias

52 (41,6%)
com voz at...

Oferta de servigos adequados a

0,
cada pes... 53 (42,4%)

Divulgagao das demonstragées

0,
contébeis 37 (29,6%)

0 25 50 75 100 125

Fonte: Dados da pesquisa (2019).

GRAFICO 15 - Informagdes influentes para a fidelizagdo de um associado

Quais informacodes considera importante para a fidelizagao de clientes:

125 respostas

@ Campanhas promocionais

@ Lucros/Prejuizos da cooperativa
@ Agdes sociais

@ Empatia com os associados

@ Politicas de incentivo a atividades do
municipio

Fonte: Dados da pesquisa (2019).

Quanto as informacdes consideradas importantes para a fidelizacdo dos associados 32,8%
consideram os lucros/prejuizos da cooperativa, 32% empatia com 0s associados, 24%
campanhas promocionais, 6,4% politicas de incentivo a atividades do municipio e 4,8% ac0es
sociais. No GRAF. 15 foram apurados outros fatores da cooperativa aos quais levaria o
associado a indicar a cooperativa de crédito a outras pessoas e percebemos que a distribuicdo
de lucros e prejuizo da cooperativa é o primeiro fator, seguido de um percentual bem préximo
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que considera a empatia com 0s associados, em terceiro lugar as campanhas promocionais
promovidas. J& com menor numero de concordantes, as politicas de incentivo a atividades do

municipio e acdes sociais.

5 CONSIDERACOES FINAIS

A pesquisa buscou analisar sob a ética dos associados de uma Cooperativa de Crédito da
cidade de Nova Serrana/MG, a influéncia das demonstracdes contdbeis na fidelizacdo e
indicacdo do associado.

As cooperativas de crédito tém seus objetivos voltados para a comunidade cooperada e
no meio em que estdo inseridas, onde todos os membros sdo s6cios e participam com voz ativa
durante as assembleias. Como as cooperativas sdo uma instituicdo sem fins lucrativos, suas taxas
e servicos sdo mais atrativos e competitivos do que em bancos comerciais, favorecendo a
economia local. Durante as assembleias realizadas e em seu canal de divulgacdo a cooperativa
evidencia suas demonstracdes contabeis, onde o associado pode acompanhar detalhadamente o
desempenho financeiro e a forma com que estd sendo geridas as demais informacdes
relacionadas.

Além das cooperativas oferecerem menores taxas de juros, elas impedem que os bancos
pratiguem pregos, taxas e juros abusivos, assim se tornam uma importante ferramenta de
regularizacdo de mercado e oferecem aos seus associados vantagens no mercado financeiro.
Para estar sempre com bom desempenho a cooperativa conta com a participacdo de seus
usudrios, pois esses tém seus deveres politicos e sociais auxiliando nas tomadas de deciséo
através de voto ou participando de forma ativa.

O objetivo do trabalho foi investigar a influéncia das demonstragdes contébeis
divulgadas pela cooperativa na fidelizagdo e captacdo de novos associados, e para encontrar
essas respostas foi utilizado um questionario que foi aplicado aos associados da cooperativa de
crédito, confirmando ou rejeitando as hipéteses levantadas nesta pesquisa.

Atraves dos resultados obtidos com a aplicacdo do questionério e dados apurados
concluimos que a grande maioria dos associados ndo conhece o canal de divulgacdo das
demonstracfes contabeis, assim anulando a hip6tese 1 de que os associados conhecem o canal
de divulgacdo, da parcela que tem conhecimento do canal, nem todos acessam, mas a grande
maioria sim. Dentre os associados que acessam o canal de divulgacdo ou conhece as
demonstracfes contabeis por alguma outra via, a maioria confirma nossa hipétese 2 de que os
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associados compreendem as informacdes contabeis. Confirmando nossa hipotese 3, uma grande
porcentagem dos associados considera as demonstra¢des contdbeis um fator no aumento de
confianca e que levariam a indicar outras pessoas, confirmam também em maioria a hipGtese 4
que as demonstracGes contabeis sdo importantes e influentes. E apesar de considerarem outros
fatores mais importes na indicagdo, em concordancia com a afirmativa que consideram as
demonstragfes contébeis um fator que levaria a indicar a cooperativa, em maioria confirmam a
hipdtese 5. Podemos notar que as demonstragdes contabeis € uma grande ferramenta na captacédo
e fidelizacdo de associados bem como os outros fatores que a cooperativa oferta a seus
associados e comunidade. Todavia, apesar de considerarem as demonstracdes contébeis
importantes, existem outros fatores considerados mais relevantes para fidelizagdo dos
associados.

Esta pesquisa limita-se a esta cooperativa e sugere pesquisas futuras em outras

populacBes e com outras variaveis, a fim de comparar resultados.
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