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O objetivo deste trabalho foi analisar o nivel de satisfa¢do dos associados acerca dos condi-
cionantes de competitividade da Cooperativa Agricola X bem como compreender a percep-
cao dos associados em relacdo a gestdo da cooperativa, verificando suas politicas de atu-
acdo e os sistemas de fidelizacédo do associado. A pesquisa envolveu entrevistas com uma
amostra de 414 associados. Como resultados, destaca-se um bom nivel de satisfacdo dos
associados quanto aos servicos e produtos ofertados pela organiza¢do. Destacam-se como
pontos com menor indice de satisfacdo dos associados: flexibilidade e rapidez em atender
pedidos ndo programados, acoes de preservacdo ao meio ambiente, reposi¢io de perdas e
servigos do departamento técnico e financeiro.
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1 Introducao

O cooperativismo é uma forma de associacdo na qual a sociedade se organiza em
sistema de ajuda mutua para resolver diversos problemas relacionados ao dia a dia.
De acordo com a Politica Nacional de Cooperativismo, definida pela Lei n®5.764/1971,
art. 3°, compartilham do contrato de sociedade cooperativa as pessoas que reciproca-
mente se obrigam a contribuir com bens ou servigos para o exercicio de uma atividade
econdmica, de proveito comum, sem objetivo de lucro (BRASIL, 1971).

O ano de 2012 foi escolhido pela Organizacédo das Nacgdes Unidas como o Ano
Internacional das Cooperativas, aumentando o conhecimento da sociedade sobre
essa forma de organizacdo econdmica e social, além de divulgar seu papel no de-
senvolvimento mundial, por meio da geracdo de renda e emprego. De acordo com
a Alianca Cooperativa Internacional, em todo o mundo h4, aproximadamente,
um bilh&o de pessoas que faz parte de cooperativas, dentre os ramos de atuacéo
das cooperativas, um dos que redne maior numero de membros é o agropecudrio
(ALTANCA COOPERATIVA INTERNACIONAL, 2011). No mundo, ha cerca de um
bilhdo de pessoas que estdo vinculadas uma cooperativa (ORGANIZACAO DAS
COOPERATIVAS DO BRASIL, 2014). No Brasil, cerca de 46 milhdes de pessoas
beneficiam-se de alguma forma com o cooperativismo, sendo que 11,5 milhoes estéo
ligadas diretamente a uma das mais de 6,5 mil cooperativas que atuam em trezes
ramos diferentes, envolvendo cerca de 340 mil profissionais (ORGANIZACAO DAS
COOPERATIVAS DO BRASIL, 2014). Em relagéo ao comércio exterior, as expor-
tacoes brasileiras, em 2014, por intermédio das cooperativas, foram de 5,3 bilhdes
de reais. O niimero de cooperados entre 2004 e 2013 cresceu 87,9% e o de empregos
83% (ORGANIZACAO DAS COOPERATIVAS DO BRASIL, 2014).

Mas, para Valadares ([201-?]), as evidéncias mostram que a sobrevivéncia
das cooperativas no sistema econémico concorrencial capitalista requer sua inte-
gracdo as regras impostas pelo sistema. Essa integracdo provoca um conjunto de
modificacdoes na forma organizacional das cooperativas pela incessante busca da
racionalidade e da eficiéncia econdémica. Assim, o autor destaca que a acéo das
cooperativas diante da exigéncias econdmicas e sociais do mundo moderno passa
necessariamente pela busca de novos modelos de gestdo, na tentativa de ajustar
suas estruturas a realidade.

As cooperativas se véem forcadas a evolugéo, assim como as demais organizagoes, no que
diz respeito as suas atividades, a interface tecnoldgica, a gestdo, a complexidade da estru-
tura organizacional, e no que diz respeito aos relacionamentos com pessoas e instituicoes
(1201-?1, p. 55).
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Dessa forma, observa-se que as cooperativas assumem uma atuacdo mais
agressiva nos mercados finais, por forca dos altos niveis de competitividade exigi-
dos pelos novos mercados, deixando de lado a passividade dos modelos de gestéo
utilizados nas décadas anteriores (VALADARES, [201-7]).

No que diz respeito a gestdo, nas cooperativas mais simples, prevalece o prin-
cipio da autogestio, na qual os préprios cooperados eleitos como dirigentes exercem
a administracdo. Porém, nas cooperativas de maior complexidade administrativa e
que atuam em mercados e atividades mais dindmicas, a gestdo passou a requerer
maior grau de profissionalizagéo e, portanto, de investimento na qualificacédo de
seus associados-administradores e na contratacio de profissionais no mercado de
trabalho (VALADARES, [201-7]). Assim, destaca-se que na busca por esse novo mo-
delo de gestéo, as experiéncias atuais demonstram que é necessaria uma reflexéo
inicial para que a cooperativa posicione-se em relacdo a sua missfo, ao seu nego-
cio, aos seus objetivos e as suas metas. E que faca tal reflexio por meio da analise
da cadeia de valor de seu processo produtivo, detectando falhas e exceléncias e
analisando as ameacgas e oportunidades do ambiente externo no qual se insere.
Dessa busca, j4 iniciada por algumas cooperativas brasileiras, alguns fatores con-
siderados chave no sucesso ja foram identificados e atualmente direcionam a acéo
de varias delas. O Quadro 1 apresenta sinteticamente os fatores considerados por
Valadares ([201-?]).

Quadro 1 — Sintese dos fatores determinantes para o sucesso das cooperativas

Fatores-chave

para o sUCesso Formas de operacionalizagéo

Direcionar esforgcos para a gestdo da qualidade, implementacéo de sistemas
de informacdo gerencial e para a mudanca do padréo cultural; simplificar e
agilizar o processo administrativo, enxugar a estrutura e aumentar a produti-
Profissionaliza- | vidade; manter o maximo de transparéncia administrativa nas decisdes, bem
¢éo da gestéo como periodicamente estabelecer prioridades e metas de trabalho e avaliar a
situagdo empresarial; planos de desenvolvimento empresarial elaborados com
técnicas de planejamento estratégico intensificam o processo de profissionali-
zagao da gestéo e a modernizagao do aparato administrativo.

Nao antecipar dinheiro de financiamento a cooperado; ndo conceder crédito
além da capacidade de endividamento do cooperado; cobrar em dia as dividas
dos associados; subscrever e integralizar novas cotas-parte de capital; excluir
cooperados que se beneficiam da cooperativa, mas que ndo mantém fidelida-
Financiamento | de a ela.

das atividades | Equacionar a distribuicdo de lucros e beneficios ao cooperado e capitalizar a
empresa; criar e disseminar mecanismos de precos que valorizem a escala de
producéo de produtos ou de servicos, a qualidade do produto ou do servigo e
a regularidade da oferta; também, conscientizar o cooperado de que é funda-
mental investir para a cooperativa crescer.
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cont.

Tecnologia e
produtividade

A modernizagao e o progresso tecnoldgico das cooperativas baseiam-se na in-
formacgéao, no valor do conhecimento, na importancia da qualidade e da diferen-
ciacéo de produtos e servigos no mercado concorrencial. Nesse cenario voltar
atencbes para a pessoa que produz o produto ou servigo é o passo numero
um. E do sucesso das unidades produtivas individuais que depende o sucesso
das cooperativas. A produtividade e a modernizagéo tecnoldégica devem ser
buscadas em toda a cadeia de valor. Cabera as cooperativas liderar a criagcéo
e a implantacdo de mecanismos que incentivem a especializagao dos coopera-
dos, como o pagamento diferenciado que for¢ca a melhoria dos indices técnicos
de produgéo de servigos médicos e o nivel de qualidade desse servico.

Organizagéo
empresarial

Geracado de um quadro de associados mais compromissado com as ativida-
des e decisGes da cooperativa. Garantir o comprometimento dos produtores
com as decisbes da direcdo da cooperativa e, consequentemente, propiciar
um maior nivel de investimentos dos cooperados. Em decorréncia, as coope-
rativas terdo condicdes de atuar de forma mais agressiva nos mercados de
produtos e servicos nos quais tém participacao.

Com a crescente profissionalizagdo de seu quadro diretivo € 0 maior compro-
metimento do seu quadro social, por meio da fidelidade, acompanhamento e
monitoramento das decisdes da direcdo, ha a evolugdo de um modelo de-
fensivo de organizagdo para um modelo que possibilite assumir uma atitude
ofensiva com relagdo aos mercados, profissionalizando suas atividades e au-
mentando o comprometimento de seus cooperados com os destinos tracados
para a empresa.

Enfoque no
cliente

A pesquisa de mercado, o marketing e a publicidade passam a ser funda-
mentais para a empresa moderna e cabe a cooperativa conscientizar todos
os associados para tal exigéncia. As expectativas do consumidor quanto aos
produtos e servicos sdo muitas e a tendéncia € que sejam cada vez mais acu-
radas. Com vistas a garantir sua produtividade e competitividade no mercado,
as cooperativas precisam administrar o vasto deserto tecnoldgico que as ca-
racteriza — com relagdo ao padrao tecnolégico do cooperado, aos modelos de
gestao e as estratégias de integracdo regional — e desempenhar papéis que
Ihes permitam especializar-se e alcancar niveis de competitividade.

Fonte: elaborado pelos autores com base em Valadares ([201-7?]).

A busca pela eficiéncia na gestio pode ser verificada em evidéncias empiricas.
Exemplos disso sdo as iniciativas premiadas pela Organizacdo das Cooperativas
Brasileiras, que, em 2014, premiou trés cooperativas que apresentam iniciativas
inovadoras de gestédo, incluindo a categoria Fidelizacdo. Esse ranking visa premiar
praticas e projetos elaborados com a meta de aproximar o cooperado e aumentar sua
participacdo no cotidiano da cooperativa, que lhe permite contar com um quadro
social fidelizado, comprometido com o crescimento da instituicio (ORGANIZACAO
DAS COOPERATIVAS BRASILEIRAS, 2014). Das trés cooperativas, duas eram de
producéo, o primeiro lugar ficou com a COOPATOS, do municipio Patos de Minas
(MG@G), devido & Semana Coopatos, e o terceiro lugar com a C.VALE, de Palotina (PR).
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Os dirigentes da COOPATOS, criada em 1957, explicam que o projeto surgiu
com a constatacdo de que era necessario redirecionar as acoes para aumentar a
competitividade na oferta de produtos e servigos aos cooperados. Para que hou-
vesse o sucesso do projeto, deveria haver a mudanca de aspectos culturais, pois
a cooperativa estava levando a regido um tipo de negécio inovador, que poderia
encontrar certa resisténcia da comunidade (GLOBO RURAL, 2014).

Desde a primeira edi¢do, a Semana Coopatos revelou-se um evento de grande
importancia néo s6 para os seus cooperados como para todos da regido de abran-
géncia da cooperativa. Em sua programacéo, havia atividades como palestras téc-
nicas, exposicio de fornecedores, torneios de produtividade, leiloes de animais,
shows e varias agdes de ambito cooperativista. O evento é realizado em parceria
com expositores, patrocinadores e apoiadores institucionais. Em 2014, a cooperati-
va investiu R$ 150 mil em recursos préprios e contou com aporte de R$ 586,5 mil de
parceiros do projeto (COOPATOS, 2015). Os dirigentes observam que a diversidade
de eventos resultou na maior participacédo de cooperados, que inicialmente eram
225 e passaram a 1.800.

O projeto Cooperativismo do Futuro, desenvolvido pela C.VALE, de Palotina
(PR), foi o terceiro colocado na categoria fidelizacdo. O objetivo do projeto é estrei-
tar os lagcos com as novas geracdes de associados e suas familias. Os dirigentes da
C.Vale destacam que a campanha despertou os jovens para a importincia da atua-
cdo da cooperativa na estruturacéo dos negécios da familia. Segundo os dirigentes,
em pouco tempo, os jovens perceberam o papel da C.Vale, quando a cooperativa
fornece apoio técnico, facilita o acesso ao crédito e, assim, melhora as condigcoes de
compra de insumos e de escoamento da producido (C.VALE, 2014).

Pondera-se que a existéncia e manutencdo das cooperativas dependem do seu
vinculo com os associados, que sdo os responsaveis pela gestdo dos negécios. Por-
tanto, a participacdo e a atuacéo direta fortalecem a cooperativa, ja que deter-
minam os rumos a serem seguidos pelo negécio (PIVOTO, 2013). Nesse contexto,
destaca-se que com a fidelidade dos associados é possivel o planejamento sustenta-
do e o crescimento da cooperativa, ja que associados comprometidos, participativos
e fiéis sdo fatores fundamentais para a seguranca dos negécios da cooperativa,
interligados, é claro, a uma gestao eficiente.

Pivoto (2013) considera que o cooperativismo agropecuario no Rio Grande do
Sul passa por um periodo de reestruturagio e que muitas cooperativas agropecu-
arias passam por crises financeiras, algumas até estdo em processo de liquidacéo.
O autor alerta, ainda, que o cendrio atual exige uma andlise do cooperativismo
agropecudrio no estado, buscando identificar e resolver os problemas.
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Nesse contexto, o intuito deste trabalho é analisar o nivel de satisfacido dos
associados quanto aos condicionantes de competitividade de uma importante co-
operativa agricola do Norte do estado do Rio Grande do Sul, compreendendo a
percepcao dos associados em relacdo a gestdo da cooperativa, verificando suas po-
liticas de atuacgéo e os sistemas de fidelizacdo do associado.

2 Material e métodos

Acooperativa agricolaestudada, doravante denominada Cooperativa AgricolaX
est4 localizada na cidade de Agua Santa, no Rio Grande do Sul, com um quadro de
associados composto por 77% de agricultores familiares. A Cooperativa Agricola X
atende seus associados em filiais distribuidas em boa parte da Regido Norte do Rio
Grande do Sul, desse modo os agricultores de outros municipios também podem
se beneficiar com os servigos prestados. Cada filial mantém uma equipe com pro-
fissionais da drea técnica para atender e colaborar com os associados para que o
associado possa produzir melhor, com mais eficiéncia e de maneira correta.

A Tabela 1 mostra onde estéo localizadas as filiais e 0 nimero de associados
que participaram da pesquisa, que contemplou todos os municipios da regido de
atuacéo da Cooperativa Agricola X.

Tabela 1 — Localizagdo dos agricultores participantes da pesquisa

Municipio Entrevistados (%)
Santa Cecilia 7,73%
Mato Castelhano 22,71%
Tapejara 1,45%
Gentil 1,93%
Agua Santa 32,61%
Ciriaco 13,29%
Coxilha 0,96%
Vila Langaro 13,04%
Lagoa Vermelha 0,97%
Caseiros 3,86%
David Canabarro 1,45%
Total 100,00%

Fonte: elaboragéo dos autores com base da pesquisa.
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Portanto, para identificar o nivel de satisfacdo dos associados quanto aos di-
versos fatores envolvendo os servigos prestados pela cooperativa, este estudo de
caso levou em consideracéo os seguintes aspectos: precos de produtos comercializa-
dos pelos concorrentes, precos dos produtos agricolas comercializados, tecnologia
dos produtos, condi¢does de pagamento, pé6s—venda, parceria associado e cooperati-
va, prazo de entrega, localizac¢do, qualidade do produto, imagem da cooperativa, ca-
pacidade dos funciondrios, capacitagées para associados, flexibilidade dos pedidos,
preservacdo ambiental, responsabilidade social, ofertas e a¢ées nos produtos, re-
posicdo de perdas, comunicacio, mix de produtos, atendimento no balcéo e vendas,
assisténcia técnica, atendimento financeiro, informagéo na aquisicédo de produtos,
participac¢éo nas decisées e agoes.

Para o levantamento dos dados empiricos foi utilizado um instrumento de
coleta de dados, na forma de questionario, aplicado em uma amostra de 414 as-
sociados, sobre uma populacdo de 2.187 sécios da cooperativa em estudo. Para a
defini¢do da amostra foi utilizada a férmula:

3 N.Z%.p.(1-p)
TZ2p.(1-p)+ et (N-1) @)

n

O valor definido como erro amostral foi de 5%, com nivel de confianca de 95%.
A amostra foi aleatéria, j4 que os primeiros associados que foram até a sede da
cooperativa foram respondendo o questiondrio. Para a amostra foi considerada a
representatividade das regides de atuagéo da cooperativa, ou seja, todas as filiais
tiveram associados respondentes de forma proporcional.

O questionario fechado aplicado contemplava questdes de multipla escolha,
cujas respostas eram definidas em alternativas previamente estabelecidas. No
caso especifico da pesquisa, as alternativas corresponderam as seguintes opgoes:
1 — totalmente insatisfeito; 2 — Insatisfeito; 3 — Razoavelmente satisfeito; 4 — Sa-
tisfeito; 5 — Totalmente satisfeito.

Ap6s a aplicacdo dos questionarios, os dados foram tabulados em planilha Ex-
cel e tratados estatisticamente pelo programa estatistico SPSS (Statistical Packa-
ge for the Social Sciences). As anadlises realizadas foram univariada e bivariada.
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3 Resultados e discussao

3.1 Politicas de comercializacio da cooperativa

Verifica-se que existem algumas politicas adotadas pela Cooperativa Agricola
X cujo intuito é beneficiar (fidelizar) o associado. Nesse sentido, cita-se a devolugédo
de parte das sobras liquidas de cada ano, proporcional ao seu movimento de com-
pra e venda da safra, sendo que o valor lhe é creditado na forma de cota capital.

Outra forma relevante de atuacéo refere-se a diferenciacdo de preco pago
ao associado, pois a cooperativa oferece preco superior ao praticado no mercado,
incentivando o agricultor a entregar seu produto para a Cooperativa Agricola X.
Constatou-se também a existéncia de contratos de garantia de preco, tratando de
preco futuro, garantindo ao associado o valor no momento da colheita. Assim, por
meio desse contrato, o agricultor fica assegurado e a cooperativa repassa o servigo
para corretoras ou mesmo para esmagadoras de gréaos.

Por outro lado, existe o0 acompanhamento técnico fornecido pela cooperativa
aos estabelecimentos de seus associados, como o planejamento de projetos de plan-
tio (investimentos e custeio de lavouras), realizado por uma equipe de técnicos
especializados em atender a todas as demandas dos associados e clientes.

3.2 Analise de satisfacdo dos associados da Cooperativa
Agricola X

Esta secdo apresenta os resultados do nivel de satisfacdo dos associados
da Cooperativa Agricola X. Para tanto, é dividida em duas etapas: na primeira,
apresenta-se a analise univariada dos resultados, ou seja, discute-se cada um dos
itens considerados no levantamento da satisfacdo, apresentando o percentual de
associados totalmente insatisfeitos, insatisfeitos, mediamente satisfeitos, satis-
feitos e totalmente satisfeitos. Além disso, discute-se alguns fatores que podem
ser os responsaveis por essa satisfacdo, ou ndo, dos associados. Na segunda parte,
séo apresentadas as analises bivariadas realizadas com base no Programa SPSS,
quando foi feito o cruzamento de localiza¢éo dos associados com todas as varaveis
no intuito de identificar se havia diferenca no nivel de satisfacdo dos associados em
diferentes filiais.
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3.2.1 Anélise geral da satisfagdo dos associados da Cooperativa
Agricola X em relacéo a critérios de vantagem competitiva

As oito condicionantes ponderadas demonstram o percentual de associados
em cada um dos niveis de satisfacdo pré-estabelecidos para a pesquisa nos oito
primeiros condicionantes analisados (Tabela 2). Observa-se que o nivel de satisfa-
cdo dos associados, em sua maioria, ficou de medianamente satisfeito a totalmente
satisfeito. Porém, em duas questdes, obteve-se a opcdo Insatisfacdo apontada por
alguns associados, esses sdo aspectos que precisam ser revistos e melhorados (Tec-
nologia dos produtos comercializados e Condi¢oes de pagamento).

Tabela 2 — Andlise de satisfagdo dos associados da Cooperativa Agricola X, parte 1

. . = Totalmente . .. | Medianamente .« .. | Totalmente
Nivel de satisfagéo . P Insatisfeito At Satisfeito iy
insatisfeito satisfeito satisfeito

Produtos c_omerC|aI|zados pela cooperati- 0 0 18,4 62,3 19,3
va (em reais)
e Pro_dutos come_rC|aI|zados para a coo- 0 0 208 58.9 203
perativa (em reais)
Tecnologia do_s produtos _comermallzados 0 1 77 72.9 18.4
pela cooperativa (em reais)
Condigcbes de pagamento na compra de 02 1 72 548 36.2
produtos
Condlgges de pagamento da venda da 0 0 12,3 502 37
produgcao
Assisténcia pos-venda 0 0 16,4 58 25,4
Parceria associado 0 0 10,1 49,8 40,1
Prazo de entrega dos produtos adquiridos 0,2 0,2 13,8 46,9 38,9

Fonte: elaboragdo dos autores com base da pesquisa.

A Tabela 3 apresenta os principais fatores correlacionados que ocasionam a
satisfacfio e, principalmente, a insatisfacdo dos condicionantes analisados a fim
de identificar a realidade analisada sob cada aspecto competitivo contemplado na

pesquisa.
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Tabela 3 — Grupo 1 de condicionantes de competitividade da Cooperativa Agricola X, opgéo Satisfagdo

Condicionantes de
competitividade

Consideragdes acerca da satisfacdo dos associados

Os precos dos produtos co-
mercializados pela Coopera-
tiva Agricola X comparados
com os da concorréncia

A questao acerca dos pregos foi apontada como de satisfagédo razoavel por
18,4% dos associados, o que pode ser explicado pelo fato de a area de atua-
cao da cooperativa ter varias empresas ofertantes de insumos. Concorrentes
entram nessa area com muita agressividade para buscar o mercado que tem
potencial. Dessa forma, nem sempre € possivel ser lider em precos baixos.

Os precos dos produtos agri-
colas comercializados para a
Cooperativa Agricola X com-
parados com a concorréncia

A cooperativa trabalha com precos diferenciados para associados, principal-
mente os que tém carta de aptiddo ao Pronaf. Dessa forma, o nivel de satis-
facdo apresentado na pesquisa foi de 20,8% de associados razoavelmente
satisfeitos, 58,9% satisfeitos e 20,3% totalmente satisfeitos.

Tecnologia dos produtos
(embalagem, aparéncia) co-
mercializados para a Coope-
rativa Agricola X comparados
com a concorréncia

A cooperativa mantém boa tecnologia nos produtos oferecidos a seus as-
sociados, tanto que 72,9% mostraram-se satisfeitos. Por outro lado, 7,7%
consideraram que estdo razoavelmente satisfeitos, explicado pelo fato de
algumas unidades da Cooperativa Agricola X ter depdsitos com espaco limi-
tado o que, muitas vezes, compromete a aparéncia do produto.

Condicbes de pagamento
(parcelamento, prazos, etc.)
na compra de produtos

Devido a reformulagcbes no setor financeiro da cooperativa, que ficou mais
rigoroso, as exigéncias e os prazos sdo analisados caso a caso e pode ser
por isso que muitos associados estéo insatisfeitos ou razoavelmente satisfei-
tos. Porém, esse procedimento foi adotado para diminuir a inadimpléncia na
cooperativa, e ja apresenta bons resultados.

Condigcbes de pagamento
(parcelamento, prazos, etc.)
na comercializagdo da pro-
ducéo

Ainda existe insatisfacao de alguns associados quanto a esse fator, que pode
ser explicado em alguns casos, pois 0 pagamento leva de dez a quinze dias
para ser efetuado, no caso do milho e do trigo. Desse modo, sempre podera
haver associados ndo totalmente satisfeitos, que desejam o pagamento a vista.

Afrequéncia e a qualidade da
assisténcia pés-venda

A anélise apontou que o servico pés-venda esta passando por problemas,
apenas 25% dos associados estdo totalmente satisfeitos. Isso mostra que
ndo esta se fazendo o acompanhamento apés a conclusdo dos negdcios.
Esse aspecto esta sendo trabalhado pela equipe técnica da cooperativa,
para que possa ser corrigido e o associado tenha assisténcia personalizada
e programada.

Parceria entre associado € a
cooperativa

A parceria associado e cooperativa cresce anualmente e o acumulado de to-
talmente satisfeitos ou satisfeitos demonstra que 90% dos associados estdo
satisfeitos com a forma de trabalho da cooperativa.

Prazo de entrega dos produ-
tos adquiridos na cooperativa

O prazo de entrega é um fator que nao depende somente da cooperativa,
ja que muitas vezes depende de terceiros para a entrega dos produtos que
a cooperativa ira repassar para os associados. Essa dificuldade de controle
com outras empresas faz com que exista um indice de insatisfagdo dos so6-
cios, por haver demora em alguns casos.

Fonte: elaboragao dos autores com base da pesquisa.

Na Tabela 4, apresenta-se um segundo conjunto de condicionantes de competi-
tividade, também analisados sob o aspecto da satisfacédo dos associados. As questées
que tiveram destaque devido ao indice de insatisfacdo explicam-se especialmente
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devido a distancia das unidades de atendimento da sede da cooperativa ou por fa-
tores como mais concorrentes diretos, que fazem com que o associado tenha mais
oportunidades de negociacdo. Dessa forma, percebe-se que o concorrente pode ter
alguma vantagem competitiva.

Tabela 4 — Anadlise de satisfagdo dos associados da Cooperativa Agricola X, parte 2

Nivel de satisfacao '.I'otalrner?te Insatisfeito Mediap a”."e”‘e Satisfeito Tota! me_nte
insatisfeito satisfeito satisfeito
Localizagdo Cooperativa Agricola X 0,5 0,7 12,6 39,6 45,7
Garantia do produto 0 0 6,5 56,3 37,2
Imagem da Cooperativa Agricola X 0 0 13,5 51,9 34,3
Capacitagéo dos funcionarios 0 0 5,8 72,9 21,3
Capacitagdes para associados 0 0 16,9 69,6 13,5
Pedidos nao programados 0 0 314 53,6 14,7
Preservagdo ambiental 0 0,2 29,7 61,6 7,5
Responsabilidade social 0 0,2 11,8 59,4 27,8

Fonte: elaboragéo dos autores com base da pesquisa.

A seguir, na Tabela 5, sdo descritos os itens contemplados pela Tabela 4 no
que se refere aos motivadores de satisfacdo quanto aos condicionantes analisados.

Tabela 5 — Grupo 2 de condicionantes de competitividade da Cooperativa Agricola X e consideracdes
acerca da satisfagdo dos associados

Condicionantes de

e Consideragdes acerca da satisfagdo dos associados
competitividade

A cooperativa buscou fixar-se em locais estratégicos, em que ndo houvesse
tanta concorréncia, e acabou ficando distante de alguns associados, depen-
dendo da regido em que eles residem. Destaca-se ainda que alguns asso-
ciados sdo de localidades e municipios onde ja existem outras cooperativas
estabelecidas e a Cooperativa Agricola X procura ndo se estabelecer nessas
areas, o que pode ndo ser bem compreendido pelos associados.

Localizagé@o da cooperativa

Garantia do produto entregue
conforme as especificacbes
(padréo/ qualidade)

Esse item teve alto indice de satisfagdo, demonstrando que a cooperativa
consegue cumprir com o estabelecido.

A marca da Cooperativa Agricola X ainda precisa ser fortalecida, ja que a
A marca ou nome da coope- | pesquisa mostrou que 51,9% dos associados estao satisfeitos e 13,5% ra-
rativa (imagem) zoavelmente satisfeitos. Isso demonstra que até entdo ndo houve um traba-
lho que fortalecesse a marca ou o nome.

Este indice aponta um nivel bastante elevado de satisfeitos, o que mostra
que a cooperativa esforca-se para capacitar seus funcionarios, incentivando
a participagdo em cursos de graduagdes e pds-graduacgao.

A capacitaga@o dos seus fun-
cionarios
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cont.

As capacitagbes ofertadas
aos associados

A cooperativa proporciona aos sécios muitos cursos de formacéo e trabalha
o lado humano e a relagdo com os associados, programando palestras entre
os casais nas comunidades. Esse fator esta sendo trabalhado com mais in-
tensidade nos ultimos anos.

Resposta rapida a pedidos
nao programados (flexibilida-
de/rapidez)

Este quesito apresenta o indice de satisfagdo. Segundo informacgées obtidas
na cooperativa, alguns associados deixam para a ultima hora a tomada de
decisao, o que é ruim para cooperativa, que nem sempre consegue atender
as solicitacbes com rapidez. A cooperativa trabalha com vendas antecipadas
e estoque minimo, isso dificulta o atendimento de pedidos de ultima hora.

Acbes de preservagao am-
biental

A cooperativa néo trabalhava este quesito, embora, no ultimo ano, tenha ade-
rido a varias campanhas e, por isso, muitos associados ainda ndo se sentem
satisfeitos, talvez por nao ter acesso as campanhas realizadas.

Responsabilidade social da
cooperativa

Na pergunta sobre a responsabilidade social ndo foi possivel identificar as
causas de insatisfagao, & necessario aprofundar a pesquisa para identificar
com exatiddo os motivos.

Fonte: elaboragéo dos autores com base da pesquisa.

Na Tabela 6 evidencia-se a insatisfacdo em relagdo a alguns pontos, mostran-
do que a cooperativa precisa tomar algumas medidas para ajustar fatores, como a
reposicdo de perdas, o mix de produtos, o atendimento no balcdo e a participacio
nas decisoes. Mas a opgéo Satisfeito, que prevaleceu em todas as questdes, deixou
evidente que a organizacio atende as expectativas dos agricultores de um modo ge-
ral, embora ajustes tenham de ser feitos em alguns aspectos para que a cooperativa
tenha ainda mais participagdo no mercado em que atua.

Tabela 6 — Analise de satisfagdo dos associados da Cooperativa Agricola X, parte 3

Nivel de satisfacdo Totalmepte Insatisfeito Mediap amente Satisfeito Totallmelnte
insatisfeito satisfeito satisfeito
Promocgdes 0 0 14,7 66,7 18,1
Reposicéo de perdas 0 1,7 18,1 61,1 18,6
Facilidade de comunicacao 0 0,7 21,3 61,8 15
Mix de produtos 0 2,2 16,7 48,1 32,1
Atendimento do balcao/vendas 0 0,5 6,5 53,4 39,1
Assisténcia técnica 0 0 8 65,5 26,3
Atendimento setor financeiro 0 0 27,1 53,4 19,6
Informagao produtos adquiridos 0 0 7,5 68,8 23,7
Participacao nas decisbes 0,2 1,2 33,8 50,5 14,3

Fonte: elaboragéo dos autores com base da pesquisa.

A seguir, na Tabela 7, sdo explanadas as questoes relativas aos condicionantes
de competitividade da Cooperativa Agricola X e as devidas consideragdes acerca da
satisfacdo dos associados.
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Tabela 7 — Grupo 1 de condicionantes de competitividade da Cooperativa Agricola X e consideragbes
acerca da satisfacdo dos associados

Condicionantes de
competitividade

Consideracgdes acerca da satisfacdo dos associados

Oferta de ag¢bes promocionais nas
diversas categorias de produtos

Observou-se que 14% dos associados ndo estdo satisfeitos com as promo-
cOes realizadas pela organizagdo, ou seja, a cooperativa nao esta competi-
tiva no que se refere a esse item.

Reposicdo de perdas (produtos
estragados, avariados, irregula-
res)

A questé@o mostrou percentual de satisfacdo bem elevado, mas ainda apresen-
ta indice de insatisfeitos e de medianamente satisfeitos. O mercado em que a
cooperativa atua tem muitos fornecedores e, por isso, fica dependente de ter-
ceiros, assim nem sempre é possivel fazer da forma que o associado gostaria.

Facilidade de comunicagdo com
a cooperativa

O que se destacou na pesquisa é a dificil comunicagdo com a equipe técni-
ca, pois muitos associados reclamam dos telefones que nunca estao dispo-
niveis. A cooperativa esta procurando melhorar as linhas telefénicas.

Mix de produtos

O que pode justificar a insatisfagdo de muitos nesse item é o fato de prefe-
rirem marcas comerciais ou produtos com os quais a cooperativa nao tra-
balha. Por outro lado, a cooperativa busca satisfazer os clientes com linhas
destaque no mercado.

Atendimento do balcdo/vendas

O atendimento ao balcdo varia com base nas unidades. Muitas vezes, o
associado quer mais tempo e algumas filiais dispdem de pouco pessoal, que
precisa ser agil, o que pode deixar o associado insatisfeito.

Assisténcia técnica

A Cooperativa Agricola X investe em assisténcia técnica personalizada
para os associados, que mostra um resultado satisfatério, ja que a pesquisa
apontou 65,5% dos associados como satisfeitos. A cooperativa continua in-
vestindo nesse item, considerando as possibilidades de melhoria.

Atendimento do setor financeiro

O setor financeiro apontou um indice médio de satisfagéo devido a muitos
fatores dificeis de explicar sem um aprofundamento de pesquisa.

Disponibilidade de informacgéo
sobre os produtos adquiridos

As informagdes acerca dos produtos da cooperativa s@o disponibilizadas de
modo que o associado tenha amplo conhecimento sobre o que esta adquirindo.

Participagdo nas decisbes e
acdes da Cooperativa Agricola X

Nem todas as decisdes na cooperativa podem passar por todos do quadro de as-
sociados, por haver a necessidade de agilidade, com isso cria-se a insatisfagéo.
Porém, a cooperativa sempre toma as decisdes com os integrantes do conselho
fiscal e da direcdo reunidos, que séo os representantes imediatos nas decisoes.

Fonte: elaboragéo dos autores com base da pesquisa.

3.2.2 Analise da satisfacao dos associados da Cooperativa Agricola
X em relacao as particularidades de localizacao

A anadlise bivariada realizada contemplou o cruzamento de localizacéo dos as-
sociados com todas as variaveis analisadas. Essa analise ndo demonstrou haver,
necessariamente, correlacdo entre as varidveis. Entretanto, dd-se destaque para
os resultados das andlises que apresentaram maiores diferencas entre as localiza-
¢oes/unidades da Cooperativa Agricola X.

Destaca-se que Mato Castelhano apresentou um percentual de associados to-
talmente insatisfeito ou pouco satisfeitos com a localizacdo da cooperativa. Isso
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porque as unidades ficam distante 13 km do municipio. Os associados apontam a
necessidade de ter uma unidade mais préxima, para que possam ser atendidos de
melhor forma. Em Vila Langaro, a pesquisa apontou insatisfacdo também, ja que
a unidade mais préxima a esse municipio esta localizada a uma distdncia minima
de aproximadamente de 12 km.

No que se refere aos precos dos produtos agricolas comercializados pela Coope-
rativa Agricola X para os agricultores, o municipio de Caseiros ficou em destaque
com um percentual elevado de media satisfacdo, com 43,8% dos entrevistados. A
explicacdo para a insatisfacdo é pelo fato de a concorréncia entre empresas que
comercializam insumos ser maior nesse municipio, comparativamente aos demais.

Acerca dos precos dos produtos agricolas comercializados pelos agricultores
para a cooperativa, observa-se que os associados de Tapejara e de Caseiros estio
mediamente satisfeitos, o que se deve ao fato de que nessas cidades ha um indice de
concorréncia entre empresas compradoras mais elevado, se comparado a outras ci-
dades. Ja a satisfacéio dos associados acerca da qualidade pés-venda da Cooperativa
Agricola X, os nimeros apontam para um indice médio de satisfacdo para munici-
pios de Coxilha e Caseiros. Acredita-se que o motivo para isso é que a assisténcia da
cooperativa esta mais distante dessas cidades, comparativamente as demais, e, com
isso, ha dificuldade em se fazer um trabalho mais préximo aos associados. Destaca-
-se, portanto, a necessidade de que a equipe técnica e os vendedores dediquem mais
atencdo para os associados dessas regides, que demonstraram maior insatisfacio.

A correlagéo entre localizacdo e satisfacdo quanto a disposi¢do de informagoes
pela cooperativa para seus associados apontou média de satisfacdo elevada, exceto
em dois municipios, pelo fato de os associados de Coxilha estarem mais distantes da
cooperativa e ndo acompanharem de perto as informacoes. Ja no municipio de Tape-
jara, o motivo pode ser por que existe outra cooperativa competitiva e, sendo assim,
os associados geralmente participam de ambas e comparam o acesso a informacéo.

Finalmente, correlaciona-se a localizacdo dos associados com satisfagdo quan-
to a sua participacdo nas acdes da Cooperativa Agricola X. Ficou claro que o muni-
cipio de David Canabarro apresenta 100% de associados medianamente satisfeitos,
isso se deve a forma de atuacdo da cooperativa, que tem conselheiros e lideres das
comunidades em que estd estabelecida. Dessa forma, sdo definidas as liderancas
por voto nas reunides e no municipio de David Canabarro a unidade ainda n&o
esta pronta e, provavelmente por isso, tem menor participa¢édo. J4 no municipio
de Tapejara, que também apresenta alto percentual de associados medianamente
satisfeitos, por que a cooperativa tem unidade de recebimento somente na safra e
os associados dessa regido tem menor participacio nas atividades de cooperativa.

Portanto, a pesquisa também demonstrou que ha ainda um trabalho de cam-
po a ser desenvolvido, com acgtes e decisdes que poderdo contribuir para melhorar
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a visdo do associado em relacdo a cooperativa, ja que falhas na satisfacdo foram
apontadas no resultado da pesquisa. Essas falhas dizem respeito, especialmente, a
flexibilidade e rapidez em atender pedidos ndo programados, as acoes de preserva-
cdo ao meio ambiente e reposicdo de perdas.

E importante lembrar que algumas comunidades dentro desses municipios
estdo mais distantes de unidades da cooperativa, o que dificulta o trabalho nos que-
sitos apresentados. Por fim, alerta-se que esses condicionantes de competitividade
precisam ser revistos com os associados para que eles apontem quais as melhores
formas para aprimora-los.

4 Conclusao

O objetivo da pesquisa era avaliar os indices de satisfacéo dos associados quan-
to aos servicos prestados pela cooperativa bem como compreender a percepcdo dos
associados em relacéo a gestdo, verificando suas politicas de atuacéo e os sistemas
de fidelizacdo em relacéo ao associado. Conclui-se que, de modo geral, o resultado
foi satisfatorio do ponto de vista das vantagens competitivas da organizacio e das
acoes de fidelizacdo dos associados. Afirma-se isso ja que para a maioria dos con-
dicionantes de competitividade analisados, os associados mostraram-se satisfeitos.

A pesquisa permite ainda, ao apontar os condicionantes de competitividade
que estdo sendo mal trabalhados pela cooperativa, indicar em quais pontos a coope-
rativa em estudo necessita agir para aumentar a fidelidade dos clientes e melhorar
suas vantagens competitivas em relacdo a outras organizacoes. Destacam-se como
critérios de ac¢do urgente os itens avaliados com baixo indice de satisfacéo, especial-
mente, os que dependem diretamente da agdo dos dirigentes da cooperativa.

Os critérios com maior nivel de insatisfacdo foram: atendimento no setor finan-
ceiro, participacdo dos associados nas decisées da cooperativa, resposta a pedidos
néo programados, acoes de preservacdo ambiental. Também com nivel importante
de insatisfacdio, mas menor se comparado aos itens mencionados anteriormente,
destacam-se: preco dos produtos comercializados pela cooperativa, preco pago pe-
los produtos vendidos pelos associados para a cooperativa, atendimento pés-venda
e prazo de entrega dos produtos.

A organizacio que objetiva melhorar sua competitividade de mercado utiliza-se
de pesquisas como esta para identificar os pontos criticos de agdo. Como observado,
a presente cooperativa tem como fator essencial de competitividade a satisfacéo do
grupo de associados. Por outro lado, os associados visualizam a Cooperativa Agricola
X, em muitos casos, como mais uma op¢do de empresa para efetuar transacdes de
compra e venda de produtos e/ou de prestacdo de servicos. Nesse sentido, a competiti-
vidade necessita estar em alta, comparativamente a essas empresas do setor.

Teoria e Evidéncia Econémica - Ano 22, n. 47, p. 352-368, jul./dez. 2016

366



Management challenges of cooperative:
versus loyalty competitiveness

Abstract

The aim of this study was to analyze the level of satisfaction of members about the
Agricultural Cooperative X competitiveness constraints as well as to understand the
perception of members in relation to the cooperative management by checking the
performance of policies the same and systems loyalty by the member. A survey was
conducted which involved interviews with a sample of 414 members. As a result, there
is a good level of satisfaction of members about the services and products offered by the
organization. It stands out as points with lower rates of satisfaction of members: flexibility
and speed in meeting requests unscheduled; actions to preserve the environment;
replacement losses and services of technical and financial department.

Keywords: Agricultural cooperative. Competitiveness. Satisfaction of members.

Retos de gestion de cooperativa:
lealtad versus competitividad

Resumen

El objetivo de este estudio fue analizar el nivel de satisfaccion de los miembros sobre
las condiciones de competencia de la Cooperativa Agricola X, asi como para entender
la percepciéon de los miembros con respecto a la gestion cooperativa, comprobando las
mismas politicas y sistemas de accién la lealtad por el miembro. La investigacién involucré
entrevistas con una muestra de 414 miembros. Como resultado, hay un buen nivel de
satisfaccion de los miembros acerca de los servicios y productos ofrecidos por la organizacion.
Se destaca como puntos con menores indices de satisfaccion de los miembros: flexibilidad
y velocidad en las convocatorias de reunién no programada; acciones para preservar el
medio ambiente; pérdidas de recambio y servicios de oficina técnica y financiera.

Palabras clave: Cooperativa agricola. Competitividad. Satisfaccion de los miembros.
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