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Programa Pertencer na representatividade e fidelizacdo dos Associados e
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RESUMO

O objetivo desta pesquisa foi realizar um estudo sobre os Programas Pertencer e
Crescer adotados pelo sistema de Cooperativismo de Crédito Sicredi, dentro da
regional Sicredi Rio Parana, com sede na cidade de Nova Londrina — PR. O objetivo
da pesquisa é avaliar o papel do programa Crescer e Programa Pertencer na
representatividade, na fidelizacdo dos associados e no engajamento dos
colaboradores. Teoricamente abordaram-se temas que contribuiram com a
compreensao sobre Cooperativas de Crédito contemplando desde o seu inicio,
regulamentacdo e a maneira de participacdo nas assembleias bem como os
modelos de representacdo direta e delegada; a criacdo do Programa Crescer, a
forma e conteddo de sua aplicacdo e, por fim, o Programa Pertencer.
Metodologicamente, a pesquisa € caracterizada como descritiva, tendo como
procedimentos técnicos a utilizagdo de estudo de campo, com técnica de andlise
quantitativa, sendo a coleta de dados efetuada no ano de 2013 e 2014. A anélise de
dados apresenta estudo sobre a representatividade e participacdo dos associados
na cooperativa de crédito, a percepcdo dos cooperados quanto ao programa e 0
envolvimento e participagdo dos colaboradores no processo. Com base nos dados
coletados e analisados, conclui-se que implantacdo dos Programas projetou uma
maior e mais significativa participacdo dos associados, inclusive, com consideragdes
e percepcdes positivas destes e dos colaboradores sobre a fidelizacdo e
engajamento nas acgdes da cooperativa.

Palavras-chaves: Cooperativismo de crédito; Programa Pertencer; Programa
Crescer.
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ABSTRACT

The initial goal of this research was to conduct a study on “To pertain and To grow
Programs” adopted by the Cooperative System Sicredi within the regional Sicredi
“Rio Parana”, whose the headquartered is in the city of Londrina — (Parana State). As
objective research to evaluate the role of “To pertain and To grow Program” a
representation in the associated loyalty and employee’s engagement. Theoretically
were studied issues like Credit Cooperatives; initiation of credit unions; regulation of
credit unions; Participation in meetings in the direct and delegate model of
representation; “To Grow Program”, the way and content of its application, and lastly
on the “To pertain Program”. Methodologically, as the goal this research was
characterized as descriptive, technical procedures as having the use of a field study
with technique of quantitative analyzes, and the data collection was conducted in
2013 and 2014. Data analyze presents a study on the representation and
participation of members in the credit cooperative, on the perception of the
cooperatives regarding to the program and a study of the involvement and
participation of employees in the program. In its analysis, it is concluded and
presents an overview of the significant improvement in the participation of members
after the implementation of the program, including positive views of the perception of
members and employees.

Key words: Cooperative Credit; To pertain Programs; To grow Programs
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1 INTRODUCAO

Esta pesquisa apresenta estudo sobre os Programas Pertencer e
Crescer adotado pelo Sistema de Cooperativismo de Crédito Sicredi, mais
especificamente dentro da regional Sicredi Rio Parana PR/SP, cuja sede é
localizada na cidade de Nova Londrina - PR.

Os primoérdios do cooperativismo no Brasil estdo ligados a organizagao
da producdo em pequenas propriedades rurais. A necessidade de financiamento
das atividades primarias foi um dos fatores que propiciaram a criacdo das
cooperativas de crédito, nos idos de 1902, no interior do Rio Grande do Sul.

A evolugcdo normativa do setor, especialmente apds a permissao de
criagdo dos bancos cooperativos em 1995, permitiu rapido crescimento das
cooperativas de crédito também no ambito da populagcdo urbana. Com isso,
aconteceu a ampliacdo do numero de associados, acima de trés mil, dificultando a
possibilidade de reunido e desmotivando a participacdo na gestdo das cooperativas.

O Planejamento estratégico do Sistema Sicredi indicou que para
garantir a sustentabilidade do empreendimento, sem perder a identidade calcada
nos principios do cooperativismo, se formulasse programas, tais como Programa
Pertencer, com objetivo de organizar a participacado dos associados nas tomadas de
decisdo e do Programa Crescer, que qualifica e forma o associado para esta
participagdo. Os dois programas tem atuacao interdependentes. Ressalta-se que o
objetivo do Programa Crescer € a melhora do nivel de conhecimento sobre o
funcionamento do sistema cooperativo em uma cooperativa de crédito.

Face o exposto, surgiu entdo o seguinte problema de pesquisa: Qual é
o papel do Programa Crescer e Programa Pertencer na representatividade, na
fidelizacdo dos associados e no engajamento dos colaboradores?

Para que a resposta ao objetivo proposto fosse atingida adotou-se
como objetivo geral avaliar o papel do Programa Crescer e Programa Pertencer na
representatividade, na fidelizagdo dos associados e no engajamento dos
colaboradores, tendo como objetivos especificos: revisar o marco legal;
compreender o Programa Crescer; compreender o Programa Pertencer; avaliar a
representatividade/participacdo dos associados em assembleias antes e depois do

Programa Pertencer; avaliar a percepcdo do associado em relacdo a
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fidelizacao/principalidade antes e depois do Programa Crescer; avaliar o
comprometimento e engajamento dos colaboradores com a implantacdo do
Programa Crescer.

Em relagdo a sua importancia, destaca-se que esta pesquisa é
aplicavel por tratar-se de um estudo de grande relevancia para o meio cooperativo
ao demonstrar agdes que estao voltados a melhorar a participacado do associado nas
assembleias, o desenvolvimento e comprometimento do associado e dos
colaboradores no processo de gestdo, podendo servir de modelo para outras
instituicbes cooperativas ou nado que buscam solugbes para problemas
organizacionais.

A pesquisa foi organizada em etapas. Na etapa introdutéria, estdo a
apresentacdo e organizacdo da pesquisa. A segunda etapa corresponde a
apresentacao do sistema de crédito cooperativo e descricdo do Programa Crescer e
do Programa Pertencer. A terceira etapa apresenta a metodologia do trabalho e, a
quarta, traz a analise com base na coleta de dados realizada pelos autores. Por fim,
na quinta etapa, sdo apresentadas as consideracfes finais e conclusbes do

levantamento.
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2 COOPERATIVAS DE CREDITO

2.1 Inicio das Cooperativas de Crédito

As cooperativas de crédito comegaram a se estabelecer no Brasil no
ano de 1902, por iniciativa do Padre Theodor Amstad, na cidade de Nova Petropolis
(RS), devido a necessidade de instituicbes financeiras que pudessem fomentar a
incipiente agricultura.

Com o advento das cooperativas de livre admissdo, o cenario de
pequenas cooperativas mudou radicalmente, ampliando o atendimento e os servigos

também para pessoas fisicas, micro, pequenas e grandes empresas.

O cooperativismo, que tem por principio o mutualismo, € a forma de
associacdo na qual grupos sociais constituem relacdo de trabalho
organizada, de que decorrem beneficios muUtuos. O cooperativismo de
crédito se caracteriza por promover acesso a servicos financeiros e
intermediacdo de recursos privados, assumindo os riscos correspondentes
e gerando beneficios para a comunidade (SOARES; BALLIANA, 2009, p.
17).

O principio cooperativista da Gestdo Democrética traz em seu bojo a
concepcgao de representacdo e participagdo. Para isso, com a demanda maior de
cooperados, foi necessario que se repensasse a organizacao das assembleias e a
criacdo de um processo que pudesse motivar 0 associado para o conhecimento

sobre o sistema e a possibilidade de maior participacao nas decisdes.

2.2 A regulamentacao das cooperativas de crédito: marco legal

Fato marcante na historia normativa das cooperativas de crédito foi a
promulgacdo da Lei Complementar 130/2009, que regulamentou o artigo 192
Constituicdo Federal, consolidando a continuidade e estabilidade operativa do setor.

A participacdo do associado, nas decisdes e deliberacbes é condicéo
imprescindivel para o sucesso de qualquer empreendimento cooperativo, neste

sentido, Meinen, (2012, p. 283), assevera:

A assembleia geral deve, realmente, funcionar como 6érgdo maximo de
deliberagdo da cooperativa. Sua efetividade esta no nivel de participagao do
quadro associativo. Dai que é indispensavel:

[...] Que nos casos de cooperativas com grande ndmero de associados, ou
cuja area de atuacdo envolver localidades muito distantes entre si, seja
praticado o regime de representacdo por delegados, permitindo, assim uma
participacdo mais densa e assidua do quadro social. Nesse caso, é
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necessaria a realizagdo de encontros prévios dos delegados com seus
representados com vistas a discusséo preliminar e encaminhamentos sobre
0s assuntos pautados para a assembleia geral.

2.3 A participacéo nas assembleias no modelo por representacao direta

A possibilidade de perpetuidade da empresa cooperativa aumenta
guando o associado sente-se “dono do negocio”, acompanhando e influenciando a

gestdo da empresa.
[...] as cooperativas convertem-se em ambientes para a pratica dos
principios da gestdo democratica, requerendo, em sua governanga,
instituicdo de organismos que fortalecam a participacdo dos associados, a
sua representatividade nas principais decis@es da cooperativa e a conducéo
dos servicos quer devem ser prestados ao quadro social (MARUCCI,
OLIVEIRA; FONTES FILHO, 2009, p. 92).

No modelo decisério por representacdo direta, o0s associados
participam de pré-assembleias, com apresentacdo e discussdo dos assuntos
pautados, porém, sem carater deliberativo.

A tomada de decisdo é feita em Assembleia Geral (Ordinaria ou
Extraordinaria), com a presenca de todos os associados da cooperativa, membros
do Conselho de Administracédo e Conselho Fiscal.

O processo cooperativo traz em seu bojo a concepcdo de
representacao e participagdo. Para isso, com a demanda maior de cooperados, foi
necessario que se repensasse a organizacdo das assembleias e a criacdo de um
processo que pudesse integrar o conhecimento sobre o sistema e a possibilidade

maior de participacao nas decisoes.

2.4 Modelo de participacao por representacéo delegada — Programas Crescer e

Pertencer

Como visualizado nos relatérios de gestdo da Sicredi Rio Parana, na
Cooperativa analisada foi equacionado o problema da organizagéo do quadro social,
através do Programa Pertencer, que possibilitou a participacdo nas tomadas de
decisbes por representacdo delegada, através da descentralizacdo do Processo

Assemblear.
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O regulamento do programa demonstra que a implantacdo deste
modelo preconiza um associado consciencioso das necessidades estratégicas e do
processo de gestdo do empreendimento cooperativo. Dessa forma,
concomitantemente, foi lancado o Programa Crescer, que visa qualificar a

participacéo do associado na tomada de deciséo.

2.4.1 O Programa Crescer, a forma e contetdo de sua aplicacao

2.4.1.1 Metodologia do Programa Crescer

O programa de formacao cooperativa CRESCER é um programa que
envolve as entidades do Sistema Sicredi e suas Cooperativas filiadas, com o
objetivo de qualificar a participagéo dos associados na gestao e no desenvolvimento
da cooperativa.

A especificidade do Programa, conforme observado nos documentos
internos da instituicdo, visa contribuir para que os associados e os coordenadores de
nacleo participem efetivamente da gestdo da cooperativa de crédito propiciando o
desenvolvimento pessoal para o exercicio das atividades na cooperativa e na sua
atividade profissional. Pretende também formar novas liderangas no processo de
difusdo das sociedades cooperativas e propiciar que um maior nimero de pessoas
participe da construcédo de novas formas de empreender.

A construcdo do Programa, no seu desenvolvimento, como observado
no regulamento envolve diversos atores quais sejam: A FUNDACAO SICREDI,
entidade com papel de Produtor Social ha implementacdo do Programa, responsavel
por desenvolver e coordenar a implantacdo, mantendo a unidade no ambito do
Sicredi; O CENPEC — CENTRO DE ESTUDOS E PESQUISAS EM EDUCACAO,
CULTURA E ACAO COMUNITARIA, com sede em S&o Paulo-SP, que assume o
papel de Editor, juntamente com o Comité Gestor e Centrais Sicredi; A
Confederacéo Sicredi que responde pelo suporte técnico/operacional da formacgéo a
distancia; A Central Sicredi, que regionalmente assessora as filiadas; e a
Cooperativa Singular Sicredi, que implanta e desenvolve o Programa junto ao seu
quadro social.

A abordagem ao cooperado levou em consideracéo as prerrogativas da

metodologia de ensino do adulto, que pressupde o aprendizado através da troca de
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experiéncias, em ambiente com predominancia de comunicacao ética e respeitosa,

estando o facilitador e participante em posicao de igualdade, nas mesmas condi¢des

de aprendizagem. Também previu que as diferencas de estilo, tempo, lugar e ritmo
de aprendizagem s&o peculiares a cada associado, por isso, cada participante
escolhe o roteiro de estudo que melhor convier.

O regulamento demonstra também que o Programa Crescer foi
desenvolvido com objetivo de atender as necessidades de um publico adulto com
grande diversidade, e, permite ao participante a escolha de como melhor combinar
0os conteudos, os meios e as linguagens que favorecam o aprendizado. Foi
disponibilizado por intermédio de livros, CD’s, DVD's, internet (diretamente no site do
proéprio programa), ou em reunides de coletivizacdo de conteudo.

A metodologia do Programa Crescer, conforme apresentado pela
Fundacao Sicredi 2011, fundamenta-se em:

+ Metas de Aprendizagem: referem-se ao conhecimento de cada associado para
que possa participar ativamente da cooperativa, sempre em sintonia com 0s
principios do cooperativismo;

+ Rotas: séo articulagcbes teméticas dos conteudos e das praticas, que enfatizam as
decisbes dos associados na participagdo da cooperativa. Funcionam como
caminhos, organizando os saberes e as praticas necessarias para atingir as
metas de aprendizagem,;

+ Avaliacdo: tem carater formativo e procura contribuir com o processo de
aprendizagem (auto avaliacdo) e com o0 reconhecimento coletivo dos saberes
(avaliacéo final).

O associado pode escolher a ordem em que percorrera as rotas, de
acordo com seus interesses. No entanto, para efeitos de avaliagcdo e habilitacao,
todas as rotas devem ser percorridas sendo que o Percurso 1 € pré-requisito para
realizar o Percurso 2.

Como observado no texto da Fundacao Sicredi (2011), todas as rotas
propdéem conteudos e atividades tematicas, combinando:

» Textos informativos e definicdo de termos;

+ Orientac0Oes didaticas;

« Historias e dialogos de personagens ficticios que ilustram a realidade dos
associados das cooperativas de crédito SICREDI e dos interessados em

participar;
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+ Colecdo em video - episodios que retratam historias e depoimentos de
associados do SICREDI;
« Exercicios de autoavaliacao;

« Exercicios de avaliacédo ao final de cada percurso.

2.4.1.2 Linguagens de apresentacgao

As rotas de aprendizagem, conforme relatado pela Fundacdo Sicredi
(2011) foram desenvolvidas por meio de trés tipos de linguagem. Os participantes
podem optar entre duas combinacdes para compor seu processo de aprendizagem:
cadernos impressos e materiais eletrénicos. A configuragdo em rotas permite
participar do processo de acordo com os interesses de cada associado, com a
linguagem mais adequada ao modo de aprender de cada um.

Os textos, apresentados na forma de cadernos, privilegiam a forma
estruturada em dialogo entre dois associados, ou um associado e um membro da
comunidade, em torno de um dilema real. S&o dialogos ficticios baseados em dados
do cotidiano das cooperativas, aproximando a atividade do cotidiano dos
associados.

2.4.1.3 Encontros de coletivizacéo

Em relagdo aos encontros de coletivizagdo, conforme relatado pela
assessoria de programas sociais da cooperativa, um aspecto fundamental para
apoiar o aprendizado dos participantes é a coletivizagdo, um encontro para
compartilhar sentidos relacionados as acdes, conferindo estabilidade ao processo de
aprendizagem. A coletivizagdo ndo se restringe aos processos de comunicagéo
verbal, mas considera também a troca de experiéncias.

A mesma assessoria informa ainda que os encontros de coletivizacéo
foram idealizados para contribuir com o crescimento dos associados que cursam as
rotas de aprendizagem do Programa Crescer. Ao final de cada percurso, 0s
participantes sdo convidados para 0s encontros presenciais.

Neste caso, a proposta é criar espacos para a coletivizagcdo de
experiéncias e saberes relacionados ao cooperativismo de crédito e as sociedades

cooperativas, reunindo grupos de 20 a 30 participantes, para realizacdo de
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atividades didaticas e vivenciais coordenadas pelos multiplicadores (chamados de
reeditores) do Programa.

2.4.1.4 Desenho pedagogico

A formulacdo do desenho pedagdgico do Programa Crescer, definido
pela Fundacdo Sicredi (2011) parte da definicho de metas de aprendizagem,
formalizando-as em dois percursos compostos por rotas de aprendizagem assim
distribuidas:

* Percurso 1 - Contribuindo para o crescimento coletivo, € composto por quatro
rotas: Associar-se, Planejar, Acompanhar e Deliberar.

» Percurso 2 - Compartilhando decisdes e resultados, € composto por trés rotas:
Coordenar, Mobilizar e Representar. O material informativo A unido de forcas para
Crescer complementa a colegao.

Os percursos do Programa apresentados pela citada Fundacao, definem
metas de aprendizagem que permitem ao associado ampliar e intensificar suas

capacidades em relacdo aos seguintes aspectos:

Percurso 1 - Contribuindo para o crescimento coletivo

« Caracterizar o cooperativismo e as sociedades cooperativas;

- Diferenciar cooperativa de crédito e banco;

« Conhecer as principais caracteristicas do SICREDI;

« Conhecer os diferenciais competitivos das cooperativas de crédito que integram o
SICREDI;

« Justificar suas proprias decisdes nos foros de discusséo e deliberacao coletiva,

« Dimensionar a responsabilidade do associado na cooperativa;

- Estabelecer, com a cooperativa, relagdes compativeis com a natureza societaria
do empreendimento (ato cooperativo);

« Projetar o futuro do empreendimento cooperativo, atendendo ao objetivo da

cooperativa de crédito.

Percurso 2 - Compartilhando decisfes e resultados
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« Conhecer a condicdo de associado e de coordenador de nucleo;

- Diferenciar os 6rgéos e instancias de administracdo da cooperativa,

« Acompanhar e publicizar o processo de planejamento estratégico das
cooperativas de credito;

+ Analisar, publicizar, mediar e sustentar decisbes coletivas para a avaliacdo de
desempenho da Unidade de Atendimento e da cooperativa de crédito.

2.4.2 Meios e materiais didaticos

Os principais materiais e meios didaticos utilizados na definicdo do

programa na visao da fundacao Sicredi (2011)

Caderno: material impresso, contendo conteudos e praticas do
Programa. Acompanham:
+ Colecao de videos em DVD encartado no final do caderno;
+ Colecao de audios em CD encartado no final do caderno;

- Ficha de exercicios finais, destacaveis no final do caderno.

CD-ROM: conteudos e praticas organizados de forma interativa.
Acompanham:
+ Ficha impressa com exercicios de auto avaliacéo;

« Ficha impressa com exercicios finais.

Educacao a distancia: via computador, no site do Programa Crescer.
Acompanha:

+ Colecéo de videos em DVD.

2.4.3 Avaliacéo

A cada rota, o associado faz uma autoavaliagdo, que lhe permite
evoluir para a leitura seguinte. Ao final, faz uma ficha de avaliacdo para controle da
cooperativa, que permitira conhecer o grau de assertividade do aprendizado de cada

um e sua opinido sobre o processo vivenciado. Assim, esta ficha sera base para
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replanejamento e indicara o associado apto a pleitear cargos representativos de
lideranca junto ao quadro social.

Com esse programa atendeu-se a perspectiva de quantidade e
qualidade de associados em participacdo nas assembleias, observados nos

relatorios de gestdo comparativamente dos anos de 2010 a 2013.

2.4.4 Programa Pertencer

2.4.4.1 A Participacdo em Nucleos

No desenvolvimento do programa pertencer, acontece a organizacao
dos associados em nucleos. A composi¢cao destes ndcleos € variavel em diferentes
cooperativas conforme sua realidade e previsdo em Estatuto Social. Vale ressaltar
gue o Programa Pertencer é regido por Regulamento proprio, instituido a partir de 30
de julho de 2012, onde consta entre outras informacdes em seu Artigo Primeiro e
paragrafo Unico o objetivo de aprimorar o processo de gestdo e desenvolvimento
das cooperativas singulares de crédito integrantes do Sicredi - Sistema de Crédito
Cooperativo, doravante designadas simplesmente “Cooperativas” ou “Cooperativa”.
O Programa também objetiva instrumentalizar as Cooperativas de modo a ampliar o
processo de participacdo dos associados nos assuntos relacionados a gestdo e
desenvolvimento destas, através de nucleos, e padronizar a sua estrutura de
organizacdo do quadro social.

Com linha geral, o programa Pertencer, conforme estipulado em seu
regimento afirma em seu artigo 3° que “As Cooperativas implementardo a
sistematica do voto por delegacdo até a primeira assembleia geral de 2013,
condi¢cdo essa de ingresso e permanéncia no Sistema [...].

No caso da Cooperativa de Crédito Sicredi Rio Parana, em seu
estatuto social justifica-se a aplica-se o Programa Pertencer a partir do capitulo V
que trata da realizacdo da Assembleia Geral Ordinaria e Assembleia Geral

Extraordinaria e da participacdo do associado, como transcrito a seguir:

CAPITULO V
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DA ASSEMBLEIA GERAL: DISPOSICOES GERAIS, ASSEMBLEIA GERAL
ORDINARIA E ASSEMBLEIA GERAL EXTRAORDINARIA.

Secdao | - Disposi¢des Gerais

Art. 14° As assembleias gerais (ordinaria e/ou extraordinaria) serdo normalmente
convocadas pelo Presidente da Cooperativa, mediante edital, com antecedéncia
minima de 10 (dez) dias, em primeira convocagao.

§ 1° A convocacéo podera também ser feita pelo Conselho de Administracéo ou pelo
Conselho Fiscal, ou, apos solicitacdo ndo atendida no prazo de 5 (cinco) dias, por
1/5 (um quinto) dos associados em pleno gozo de seus direitos sociais, hipétese em
gue pelo menos 4 (quatro) dos requerentes devem assinar o edital convocatorio.

§ 2° Dos editais, devidamente afixados em locais visiveis das dependéncias mais
comumente frequentadas pelos associados, publicados em jornal e remetidos aos
associados atraves de circulares, constarao:

| - a denominagdo da Cooperativa, seguida da expressdo "Convocacdo de
Assembleia Geral" (Ordinaria e/ou Extraordinaria, conforme o caso);

Il - o dia e a hora da reunido, em cada convocacao, assim como o endereco do local
de sua realizacao, que, salvo motivo justificado, ser4 o da sede social;

[Il - a sequéncia ordinal das convocacgoes;

IV - a ordem do dia dos trabalhos, com as devidas especificacbes e, em caso de
reforma de Estatuto, a indicacdo da matéria;

V - 0 numero de delegados existentes na data de sua expedicdo, para efeito de
quorum de instalacéo;

VI - local, data, nome, cargo/fungcdo e assinatura do(s) responséavel (eis) pela
convocacao.

§ 3° As assembleias gerais poderdo realizar-se em segunda ou terceira
convocagdes, no mesmo dia da primeira, com intervalo minimo de 1 (uma) hora,
desde que assim conste expressamente do edital/.

Art. 15° O quérum de instalacdo, apurado pelas assinaturas no Livro de Presencas,
€ 0 seguinte:

| - 2/3 (dois ter¢os) do niumero de delegados, em primeira convocacao;

Il - metade mais um do numero de delegados, em segunda convocacao;

[l -10 (dez) delegados, em terceira e ultima convocacao.
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Art. 16° Nas assembleias gerais, 0os associados, agrupados por nucleos, serao
representados por delegados, eleitos na forma desta Sec¢do e do regulamento
préprio, podendo comparecer aos conclaves, privados, contudo, de voz e voto.

8 1° Os delegados deliberaréo acerca de todos os assuntos da ordem do dia.

8§ 2° O voto do delegado nas assembleias gerais estara vinculado as decisfes
tomadas pelo ndcleo a que represente decisdes essas que devem estar
devidamente lavradas em ata na forma do regulamento proprio.

8§ 3° O mandato dos delegados tera duracdo de 4 (quatro) anos, podendo ser
reeleitos.

8§ 4° Durante o prazo de mandato o delegado ndo podera exercer, simultaneamente,
cargo eletivo ou remunerado na Cooperativa. Caso venha a ser eleito para outro
cargo estatutario ou contratado como empregado da Cooperativa, devera renunciar
concomitantemente ao posto de delegado.

Art. 17° Para efeito da representacao de que trata o art. 16, a distribuicdo das vagas
de delegados pelos ndcleos sera efetuada com base nos seguintes parametros:

| — apuracdo do numero de delegados a partir da divisdo do numero de associados
por 450 (quatrocentos e cinquenta).

Il — o agrupamento de associados em nucleos poderéa ser feito considerando o seu
endereco residencial ou comercial, respeitadas as demais regras previstas no
regulamento proprio.

Art. 18° A eleicéo dos delegados ocorrera em assembleia de ndcleo, em até 6 (seis)
dias antes da Assembleia Geral que eleger os membros do érgado de administracao
da Cooperativa, nos termos do regulamento préprio.

8§ 1° Em cada nucleo seréo eleitos um delegado efetivo e um delegado suplente, os
dois mais votados, respectivamente, entre os associados que estejam em pleno
gozo de seus direitos sociais e que nao exercam cargos eletivos na sociedade,
respeitados os demais requisitos previstos em Regulamento.

8 2° A eleicdo sera realizada, preferencialmente, por votacdo aberta, podendo, por
definicdo dos associados reunidos em nucleo, ser de forma secreta.

8 3° Em caso de votagdo secreta, o 6rgdo de administracdo da Cooperativa definirq
as condicdes e o0s procedimentos préprios para a sua execucao.

8 4° Em caso de empate na votagdo, o associado que exercera as fungbes de

delegado efetivo sera o associado mais antigo na Cooperativa.
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3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Uma pesquisa bem definida precisa de caminhos consistentes para
atingimento de seus objetivos. Para a consisténcia do trabalho, necessario se faz a
escolha de um método adequado de aplicacéo e coleta de dados. Todas as ciéncias,
na visdo de Marconi & Lakatos (2010, p.65) se caracterizam pela utilizacdo de
métodos cientificos e nesse caso ndo ha ciéncia sem o emprego de métodos
cientificos.

Posto isto, necessario se faz identificar o que € Método. Cervo &
Bervian (2002, p. 23) conceituam método a ordem que se deve impor aos diferentes
processos necessarios para atingir certo fim ou resultado desejado. Continuam
ainda os autores citando que nas ciéncias entende-se por método o conjunto de
processos empregados na investigacao e na demonstracédo da verdade.

Visando organizagcdo melhor da pesquisa e melhor visualizacao
organiza-se este capitulo em cinco partes, identificados como: caracterizacdo da
pesquisa; plano de amostragem, pré-teste da pesquisa, plano de coleta de dados e

estratégia de apresentacao e analise dos dados.

3.1 Caracterizag&o da pesquisa

Essa pesquisa referente a area de estudo sobre cooperativismo de
crédito, mais especificamente voltado a estudar os Programas Crescer e Pertencer,
adotado pelo Sistema de Cooperativismo de Crédito Sicredi, delimitado a regional
Sicredi Rio Parana, cuja central é localizada na cidade de Nova Londrina, Estado do
Parana, tem como problema de pesquisa identificar qual € o papel do Programa
Crescer e do Programa Pertencer na representatividade e fidelizacdo dos
associados no engajamento dos colaboradores.

Em relac&o ao seu objetivo, essa pesquisa pode ser classificada como
pesquisa descritiva. As pesquisas descritivas segundo Gil (2006, p. 42), ttm como
objetivo primordial a descricdo das caracteristicas de determinada populacdo ou
fenbmeno, ou entdo, o estabelecimento de relacdo entre duas variaveis. Fica
evidente entdo essa classificacdo, visto que o objetivo final é apresentar
caracteristicas comportamentais a partir do desenvolvimento e da implantacdo dos

programas Crescer e Pertencer dentro do sistema de Crédito Cooperativo.
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Quanto aos procedimentos técnicos, classifica-se essa pesquisa como
estudo de campo. O Estudo de Campo é caracterizado por Gil (2006, p. 52-53) como
um estudo que procura muito mais o aprofundamento das questdes propostas do
que a distribuicdo das caracteristicas da populacdo segundo determinadas variaveis,
afirmando que no estudo de campo o pesquisador realiza a maior parte do trabalho
pessoalmente, enfatizando a importancia do pesquisador ter tido ele mesmo uma
experiéncia direta com a situacéo do estudo.

Em relacdo a técnica de analise de dados, a pesquisa € quantitativa,
pois faz uso de técnicas estatisticas para a tabulacdo e andlise e sua organizacéo foi
feita por meio da utilizacdo da ferramenta Excell. O enfoque quantitativo €&
identificado por Roesch (2010, p. 130) como indicada quando o propésito do projeto
implica medir relagbes entre variaveis (associagcdo ou causa-efeito), ou avaliar o
resultado de algum sistema ou projeto. Dando maior consisténcia a essa visao,
Collis & Hussey (2005, p.147) afirmam que uma variavel quantitativa € um atributo
numeérico de um individuo ou objeto. Afirmam ainda que para obter uma variavel
quantitativa, € necessario encontrar uma ferramenta adequada de mensuracao.

Dentro dessa concep¢do, como o objetivo dessa pesquisa é avaliar o
papel do programa Crescer e Programa pertencer na representatividade, na
fidelizacdo dos associados e no engajamento dos colaboradores, tendo como
objetivos especificos: conhecer o marco legal, compreender o Programa Crescer;
compreender o Programa Pertencer; avaliar a representatividade/participacdo dos
associados em assembleias antes e depois do Programa Pertencer; avaliar a
percepcdo do associado em relagcdo a fidelizag&o/principalidade antes e depois do
Programa Crescer; avaliar o comprometimento e engajamento dos colaboradores
com a implantacdo do Programa Crescer.

O levantamento de dados dar-se-a através de questionario para coleta
possibilitando entdo a utlizacdo do enfoque quantitativo para apuracdo dos

resultados.
3.2 Universo da Pesquisa
O universo de pesquisa adotado foi escolhido, a partir dos objetivos

tracados, todos os associados e colaboradores da regional Sicredi Rio Parana
PR/SP.
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3.3 Plano de amostragem

Segundo Roesch (2010, p. 139), o propdsito da amostragem € construir
um subconjunto da populacdo que € representativo nas principais areas de interesse
da pesquisa, podendo ser amostra aleatoria, onde a suposicéo € de que é possivel
inferir estatisticamente a probabilidade de que um padrdo observado na amostra
seja replicado na populacao.

A amostra, conforme apontado por Marconi & Lakatos (2010, p.147), é
uma parcela convenientemente selecionada do universo (populacdo); € um
subconjunto do universo. Afirmam ainda (p.206) que o problema da amostragem é
escolher uma parte (amostra), de tal forma que ela seja a mais representativa
possivel do todo e, a partir dos resultados obtidos, relativos a essa parte, poder
inferir, 0 mais legitimamente possivel, os resultados da populagéo total, se esta for
verificada.

A selecdo de uma amostra é uma parte fundamental de um estudo
positivista, sendo formada por alguns dos membros de uma populagdo, conforme
conceitua Collis & Hussey (2005, p. 148).

A amostra selecionada pode ser classificada em dois grandes grupos,
conforme apontado por Marconi & Lakatos (2010, p. 206-207): ndo probabilistica
caracterizada por ser uma forma aleatoria de selecdo, ndo podendo ser objeto de
certos tipos de tratamento estatistico, 0 que diminui a possibilidade de inferir para o
todo os resultados obtidos para a amostra e probabilistica, baseando-se na escolha
aleatéria dos pesquisados, significando o aleatorio que a selecdo se faz de forma
que cada membro da populacéo tinha a mesma probabilidade de ser escolhido.

Para a escolha do processo de amostragem, Mattar (1996, p. 133)
comenta que o pesquisador deve levar em conta o tipo de pesquisa, a acessibilidade
aos elementos da populacdo, a disponibilidade ou ndo de ter os elementos da
populacdo, a representatividade desejada ou necessaria, a oportunidade
apresentada pela ocorréncia de fatos ou eventos, a disponibilidade de tempo,
recursos financeiros e humanos etc.

Dentro dessa conceituacao, caracteriza-se a amostra selecionada para
essa pesquisa como nao probabilistica, visto que atende as caracteristicas da

conceituacdo dessa pesquisa. Amostragem ndo probabilistica segundo Mattar (1996
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p. 132) é aquela em que a selecdo dos elementos da populagdo para compor a
amostra depende ao menos em parte do julgamento do pesquisador ou do
entrevistador no campo. Caracteriza-se também a amostra como por acessibilidade
visto que permite ao pesquisador escolher os elementos respondentes a qual tem
acesso.

Neste caso especifico da pesquisa, para responder ao questionario, em
relacdo aos associados, foi em primeiro momento efetuado um levantamento interno
sobre o programal. Com os dados, foram selecionados, 356 participantes para
compor a pesquisa. Desta populacdo foi realizado levantamento para indicar quais
0s produtos e servigos utilizados e/ou adquiridos perante a cooperativa antes da
participacdo no programa e a quantidade de produtos e/ou servicos utilizados e/ou
adquiridos apoés a insercao no programa. Vale ressaltar que essa coleta de dados foi
realizada no més de outubro de 2013, sendo que o Programa Crescer teve inicio no
ano de 2012.

No segundo momento, dentre a populacdo de 356 associados, foram
escolhidos 20 % de cada municipio participante, obtendo-se uma amostra com 78%
do sexo masculino e 22% do sexo feminino. Feito essa escolha, o procedimento de
sele¢cdo nos municipios foi aleatorio, com procedimento de sorteio, tendo cada
integrante a mesma probabilidade de ser sorteado.

Em relacdo a pesquisa com os colaboradores, foi efetuado um
levantamento interno sobre os colaboradores da cooperativa Sicredi Rio Parana
PR/SP, e aplicado o questionario com 133 (cento e trinta e trés) colaboradores, que
na data da aplicacdo do questionario representavam 99% dos colaboradores da
cooperativa.

Desta populacdo foi realizado levantamento e todos os entrevistados
passaram pelo programa Crescer e tinham sido avaliados pela propria cooperativa, e
atingiram a nota minima de 70% de aproveitamento. Foram entrevistados com a
finalidade de uma avaliacdo sobre as técnicas, os meétodos utilizados na aplicacéo
do programa aos associados, e a percep¢ao dos colaboradores sobre o programa,
bem como os canais mais eficazes, os beneficios, 0 que ensina, o grau de

satisfacdo e as sugestdbes de melhorias para 0 mesmo. Vale ressaltar que essa

L A coleta de dados sobre os participantes do Programa Crescer, foi realizada nos arquivos da Assessoria de
Programas Sociais da Cooperativa em atas de presenca e registros sobre a aplicacdo do Programa.
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coleta de dados foi realizada no més de fevereiro de 2014, sendo que o Programa
Crescer teve inicio no ano de 2012.

3.4 Plano de coleta de dados

Em relacdo a coleta de dados, a pesquisa foi aplicada em dois
momentos: no primeiro momento, com 0s associados, o procedimento adotado foi
de aplicacdo de um questionario com questdes fechadas (modelo apéndice 01) via
telefone, onde as questbes foram apresentadas diretamente pelos pesquisadores
para resposta dos integrantes da amostra selecionada. Feito isto, procedeu-se a
tabulacéo e analise dos dados.

Em um segundo momento, para avaliacgdo com os colaboradores, o
procedimento adotado foi de aplicagdo de um questionario com questdes fechadas e
abertas (modelo apéndice 02), onde as questbes foram apresentadas diretamente
para resposta dos integrantes da amostra selecionada. Feito isto, procedeu-se a
tabulacéo e analise dos dados.

Como afirmado anteriormente, o instrumento de coleta de dados
escolhido foi o questionario, conceituado por ROESCH (2010, p. 142) como o
instrumento mais utilizado em pesquisa quantitativa, destacando nao ser apenas um
formulario ou um conjunto de questfes listadas sem muita reflexdo. Destaca que o
questionario requer esforco intelectual anterior de planejamento, com base na
conceituacdo do problema de pesquisa e do plano da pesquisa.

Em relacdo ao questionario utilizado nessa pesquisa, 0 mesmo vem de
encontro ao pregado pela autora, obedecendo as normas de elaboracéo, tipo de
instrumento a ser utilizado, 0 método de abordagem dos respondentes, a sequéncia
e a ordem das questdes, e o tipo de questdo a ser utilizada. Nesse caso, o
instrumento utilizado é um questionario administrado para um grupo de pessoas, as
questdes foram agrupadas de acordo sequenciais e logicas, com questdes fechadas
e abertas, submetidas a testes para verificar sua fidedignidade, validade e
operatividade.

Vale ressaltar que tanto o questionario dedicado aos associados
quanto aos colaboradores foram elaboradas pelos pesquisadores, os quais
identificaram na documentacédo interna da instituicdo as informacgdes relacionadas

aos dois programas (Pertencer e Crescer) e, de posse dessas informacgoes,
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somadas aos objetivos de pesquisa, elaboraram as questdes direcionadas a coletar
respostas referentes a cada objetivo.

3.5 Pré-teste da pesquisa

Para que os dados coletados fossem consistentes e agregassem valor
a pesquisa, adotou-se como critério de confiabilidade a aplicacdo de pré-testes de
pesquisa. O pré-teste consiste de testes aplicados antes do inicio de um programa
ou experimento, é o que afirma Roesch (2010, p. 132).

Por outro lado, Gil (2006, p. 120) conceitua que qualquer que seja 0
instrumento, o primeiro passo nessa etapa consiste em selecionar individuos
pertencentes ao grupo que se pretende estudar, havendo necessidade desses
individuos serem tipicos em relacdo ao universo pesquisado e que aceitem dedicar
mais tempo para responder as questbes do que os que serdo escolhidos para o
levantamento propriamente dito.

Especificamente para essa pesquisa, por se tratar de um questionario,
foram selecionados aproximadamente oito individuos dentro do universo a ser
pesquisado, 0s quais responderam as questdes propostas, sendo observado pelo
entrevistador e questionado junto aos respondentes quanto as principais dificuldades
encontradas para respondé-las, sendo verificado, posteriormente, a aplicacdo das
respostas obtidas em relagéo ao objetivo proposto.

Finaliza-se por apresentar que no pré-teste, tentou-se apurar também,
em relacdo ao questionario se ele apresenta ou ndo trés elementos de suma
importancia, caracterizados por Marconi & Lakatos (2010, p. 211) como
fidedignidade, isto é, obter-se-d40 sempre 0sS mesmos resultados,
independentemente da pessoa que o aplica; validade, verificando se os dados
obtidos sédo todos necessarios a pesquisa e se nenhum dado ou fenémeno foi
deixado de lado na coleta e, por ultimo, a operatividade, se o vocabulario é acessivel

a todos os entrevistados e o significado das questbes é claro.

3.6 Estratégia de apresentacéo e analise de dados
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E o momento de apresentar os resultados obtidos e as analises em
cima desses dados. Os dados coletados foram submetidos a analise estatistica, o
que segundo Roesch (2010, p. 149), normalmente sdo utilizados em pesquisas
guantitativas. Os dados foram apresentados, incorporando no texto apenas as
tabelas, os quadros e os graficos e outras ilustracbes estritamente necessarias a
compreensao do desenrolar do raciocinio.

Ainda em referencia a analise dos dados, destaca-se estudos de Gil
(2006, p. 125) que conceitua que o processo de analise dos dados envolve diversos
procedimentos: codificacdo das respostas, tabulacdo dos dados e calculos
estatisticos.

Como instrumento de tabulagéo, utilizou-se o programa de computador
conhecido como Excell versao office 2010, através do qual foram gerados tabelas e
graficos para possibilitar a obtencdo das respostas. Uma vez finalizado esse
processo de geracdo de informacdes, atravées da analise quantitativa foram
apurados os principais fatores que respondem entdo aos objetivos propostos no
trabalho.

Evidencia Marconi & Lakatos (2011, p. 215) que a apresentacdo e a
andlise dos dados assim como a interpretacédo dos resultados levam as conclusdes.
Nesse caso, destaca-se que apds apresentados e analisados os dados dessa

pesquisa foram apresentados os resultados ao problema proposto.
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4 LEVANTAMENTO E ANALISE DOS DADOS

4.1 Caracterizacdo da empresa (Sicredi Rio Parana PR/SP)

A empresa estudada teve inicio de atividade em 21 de novembro de
1988 com nome inicial de CREDICOPAGRA, tendo atendimento restrito aos
associados da cooperativa de producdo COPAGRA, também localizada no
municipio de Nova Londrina. Na época era dirigida e administrada por colaboradores
cedidos pela prépria COPAGRA. Em 1995, sob a denominacdo de SICOOPER
NOROESTE, j& com estrutura propria, ganhou diretoria independente e abriu seu
quadro social para demais produtores rurais da regido noroeste paranaense.

Extinto o Banco Nacional de Crédito Cooperativo em 1991, e sob
ameaca de rompimento de convénio operacional com o Banco do Brasil, o sistema
decidiu criar um banco proprio. A melhor opcéo foi associar-se as cooperativas do
Rio Grande do Sul que tinham recém criado o Bansicredi — Banco Cooperativo
SICREDI S/A. Assim a partir de 1996, integrou-se o sistema SICREDI, sob a
denominacéo de SICREDI Nova Londrina.

A partir Julho de 2000, o crescimento que a SICREDI Nova Londrina
vinha obtendo motivou a busca um novo espaco fisico, ou seja, a edificacdo da sede
administrativa SICREDI Nova Londrina, proporcionando melhor condicdo de
atendimento aos associados e suporte as unidades de atendimento. No ano de
2006, novamente a cooperativa buscou um novo espaco fisico e com uma nova
estrutura organizacional.

Em 2007, realizou-se a Assembleia Geral Extraordinaria para
transformacdo em cooperativa de Livre Admissdo de Associados, podendo se
associar todas as atividades profissionais, alterando a sua denominagédo para
SICREDI Noroeste PR. Em 2011, passou a ter em sua area de a¢do 16 municipios
localizados no oeste do Estado de Sédo Paulo, totalizando 33 municipios, e sua
denominacéo passou a ser Sicredi Rio Parana PR/SP.

A SICREDI Rio Parana PR/SP possui suas unidades de atendimento
em Diamante do Norte, Marilena, Nova Londrina, Santa Moénica, Queréncia do Norte,
Sao Jose do Ivai ( Distrito de Santa Isabel do Ivai ) Terra Rica, Loanda, Planaltina do

Parana, Cidade Gaucha, Nova Olimpia, Amapora, Guairaca, Santa Cruz de Monte



30

Castelo, Santa Isabel do Ivai, Sdo Pedro do Parana, Primavera (Distrito de Rosana),
Presidente Epitacio e Presidente Venceslau .

Atualmente possui mais de 24 mil associados, e mais de 150
colaboradores para atender as necessidades do associado, que atuam nas 19
unidades de atendimento e na Superintendéncia da Cooperativa que fica sediada

em Nova Londrina.

4.2 Representatividade e participacdo dos associados na cooperativa de crédito

Na Cooperativa de Credito de Livre Admissdo Rio Parana PR/SP,
objeto de estudo desta pesquisa, houve presenca de 3,97% do quadro social em
Assembleia Geral. Segundo informacdes coletadas junto a empresa, 0s motivos que
levaram a baixa representatividade neste modelo sdo: i) O Associado ndo se sentir
dono do negocio; ii) Falta de consciéncia da importancia de deliberar sobre as
diretrizes; iii) Falta de conhecimento da empresa; iiii) Nao compreender a
cooperativa como provedor de recurso para 0 municipio.

Entretanto, a questdo mais marcante e relevante apontada pelos
associados e apresentado pela gerencia regional de desenvolvimento do Sicredi Rio
Parand, foi a distancia entre a sua residéncia e a sede das assembleias, pois alguns
cooperados residem em locais relativamente distantes da cidade na qual se realizam
as Assembleias Gerais. Vale destacar que, segundo a fonte de pesquisa, outra
dificuldade adicional para a administracdo € de local apropriado para acolher os
milhares de associados, e possibilitar a voz e voto para cada um deles.

4.2.1 Modelo e participacao por representacéo delegada — Programas Crescer e

Pertencer

Conforme constatado internamente na organizacdo, 0 sistema
SICREDI equacionou o problema da organizacdo do quadro social, através do
Programa Pertencer, que possibilita a participacdo nas tomadas de decisGes por
representacdo delegada, através da descentralizagdo do Processo Assemblear.

A implantacdo deste modelo preconiza um associado consciencioso

das necessidades estratégicas e do processo de gestdo do empreendimento
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cooperativo. Dessa forma, concomitantemente, foi langado o Programa Crescer, que

visa qualificar a participacéo do associado na tomada de deciséo.

4.2.1.1 Programa Pertencer

A Participagdo em Nucleos

Na cooperativa em estudo Sicredi Rio Parana PR/SP, cada nucleo
agrega 450 associados. As reunides sao realizadas por nucleos, no proprio
municipio ou localidade proxima a residéncia dos associados, e com isso facilita a
participacéo de todos.

Essa forma de organizacao favoreceu a organizacdo e conducdo da
Assembleia, ja que em cada reunido pode-se preparar o local para cerca de 450
associados, tornando viavel o debate, questionamentos e explicagdes.

Os votos e decisbes tomadas em assembleias de ndcleos séo
levadas a Assembleia Geral de Delegados, portadas pelo Coordenador de Nucleo,
gue neste ato, se tornam delegados aptos a representarem os seus Nucleos.

A partir da analise do livro de presencas em Assembleias da
cooperativa em estudo, extraiu-se 0s numeros relacionados a participagdo dos

associados nas assembleias e sdo apresentados na tabela 01 e 02.

Tabela 1 -MODELO DE REPRESENTACAO DIRETA

ANO No. ASSOCIADOS | No. PARTICIPANTES | % DE
ASSEMBLEIAS PARTICIPACAO

2010 12.863 310 2,41

2011 14.746 778 5,27

Media 3,84

Fonte: dados obtidos nos registros da empresa/2014
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Tabela 2 - MODELO DE REPRESENTACAO POR DELEGACAO

2012 16.449 2004 12,18
2013 19.845 1840 9,28
Media 10,73

Fonte: dados obtidos nos registros da empresa/2014

Denota-se que a média bianual de participacédo cresceu de 3,84% no
modelo de representacéo direta, para 10,73% no modelo de representatividade por
delegacdo, com crescimento de participagcdo na ordem de 179%. Em relacdo ao
comparativo 2012-2013 notou-se uma reducdo percentual na participacao.
Questionado os motivos desta reducdo a gerencia regional de desenvolvimento
apresentou como justificativa questées climaticas, com grande volume de chuvas no
dia da realizacéo de algumas assembleias impedindo a vinda de alguns associados.

Considerando que os meios e esforcos de comunicacéo, por parte da
cooperativa, foram os mesmos nos 4 anos da andlise, conclui-se que os resultados
expressam a eficacia do Programa Crescer e Pertencer, para melhorar a

representatividade e participacdo do associado.

4.3 Perfil dos associados formados pelo Programa Crescer.

Os associados que participaram do Programa Crescer, apresentaram-
se espontaneamente ou por intermédio de convites. Os convites foram realizados
por intermédio das assembleias de nucleos, reunides com associados, da imprensa
escrita e falada, por colaboradores da cooperativa e por outros associados.

A adesd@o ao Programa foi livre para qualquer associado que quisesse
participar, independente de sexo, idade, situacdo financeira, formacao e atividade.
Foi aberto também para a participacdo de pessoas ndo associadas, com pouca
participagcédo e sem dados registrados.

Participaram, conforme pode ser observado na tabela 03, o montante
de 356 (trezentos e cinquenta e seis associados) até dezembro de 2012, que
representavam 1,79 % (um virgula setenta e nove por cento) do quadro total de
associados de 19.845 (dezenove mil e oitocentos e quarenta e cinco). Compdem o
quadro de andlise, 16 municipios da regido extremo noroeste do Parana e 1

municipio da regido oeste do estado de S&o Paulo, todos pertencentes a area de
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atuacdo da Cooperativa de Livre Admissdo de Associados Rio Parana, SICREDI

RIO PARANA PR/SP, conforme tabela abaixo:

Tabela 3 — Participantes do Programa Crescer até Dezembro de 2012.

Participantes Programa Crescer até Dezembro de 2012.

Municipio Qtde. Assoc.
Amapora 11
Cidade Gaucha - PR 27
Diamante do Norte — PR 9
Guairaca - PR 34
Loanda — PR 31
Marilena — PR 33
Nova Londrina — PR 20
Nova Olimpia — PR 13
Planaltina do Parana — PR 35
Primavera / Rosana — SP 12
Queréncia do Norte — PR 27
Santa Cruz de Monte Castelo — PR 12
Santa Isabel do Ivai — PR 30
Santa Monica — PR 33
S&o Pedro do Parana — PR 10
Terra Rica — PR 19
TOTAL 356

Fonte: Assessoria Programas Sociais Sicredi Rio Parana PR/SP
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Gréfico 1 - A representagdo gréafica dessa informacéao, por municipios.

Fonte: Assessoria Programas Sociais — Sicredi Rio Parana PR/SP

Dos participantes, comprova-se conforme apresentado

nos

procedimentos metodolégicos, que 276 (duzentos e setenta e seis) sdo do sexo

masculino, representando 78 % (setenta e oito por cento) e 80 (oitenta) sdo do sexo

feminino, representando 22 % (vinte e dois por cento).

300 276
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Gréfico 2 - Associados participantes do Programa Crescer em Dezembro de 2012.

Fonte: Assessoria Programas Sociais Sicredi Rio Parana PR/SP

Em relagdo a atividade econdmica, dos associados que concluiram o

programa, 135 (cento e trinta e cinco) sao da atividade rural e 221 (duzentos e vinte
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e um) sdo da atividade urbana (comerciantes, industriais, funcionarios publicos,

comerciérios e aposentados), conforme gréafico 03:

250
221

200
150 135
100 -

50 -

0 .

Rural Urbana
Atividade

Gréfico 3 - Associados participantes do Programa Crescer em Dezembro de 2012.

Fonte: Assessoria Programas Sociais Sicredi Rio Parana PR/SP

Durante a pesquisa foi observado que 92 % dos associados que
realizaram o Programa Crescer tiraram nota maxima na prova final, em que foram
avaliados os conhecimentos adquiridos durante a realizacdo das rotas de
aprendizagem. Esse dado indica uma excelente nota, grande esforco e

comprometimento das pessoas que se dispuseram a realizar esse programa.

4.4 Andlises de negdcios realizados antes e apds o programa crescer

ApOGs estudar-se o Programa Crescer, levantou-se uma questdo a
respeito da visdo de negocios. A questao era se 0s associados, apds estarem mais
informados a respeito dos temas estudados, utilizariam mais os produtos e servicos
oferecidos pela cooperativa ou nao.

Estudou-se entédo a quantidade de produtos e servicos que 0S mesmos
possuiam antes de participarem desse programa, e comparou-se com a quantidade
de produtos que 0 mesmo associado possuia em outubro de 2013.

Apbs o levantamento desta informacdo e percebeu-se que os 356
associados que participaram do programa possuiam o0s seguintes produtos e
servicos da cooperativa quando comecaram a estudas as rotas que compde o
programa, conforme apresentado na tabela 04.
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Tabela 4 — Produtos utilizados na adesao ao Programa Crescer em 2012.

Produtos na adesao ao Programa Crescer em 2012

Faixa Quantidade
la?2 25
3a4d 77
5ab6 73
7a8 62
9al0 64
11 acima 55

Fonte: Dados da Assessoria de Programas Sociais Sicredi Rio Parana PR/SP

Percebeu-se que 25 associados possuiam 1 ou 2 produtos, 77
associados possuiam de 3 a 4 produtos, 73 associados possuiam de 5 a 6, 62
associados de 7 a 8, 64 associados de 9 a 10 e 55 associados possuiam 11 ou mais
produtos ou servicos contratados junto a sua cooperativa de credito. A maior
concentracdo estava entre 3 a 6 produtos ou servicos, embora existisse um grande
equilibrio entre todas as faixas.

Foram encontrados 2.439 (dois mil e quatrocentos e trinta e nove)
produtos ou servigos adquiridos nos 356 associados, que representa uma média de
6,85 (seis virgula oitenta e cinco) produtos ou servigos por associado pertencente ao
programa crescer.

Em seguida, conforme pode ser visto na tabela 05, estudou-se a
quantidade de produtos e servicos dos mesmos associados em outubro de 2013.
ApOs a participacdo no Programa, 0S mesmo associados passaram a consumir
2.879 (dois mil e oitocentos e setenta e nove) produtos ou servigos representando
uma média de 8,08 (oito virgula zero oito) produtos ou servigos por associado, com
uma evolucdo meédia de 1,24 (um virgula vinte e quatro) produtos ou servicos por

associado, o que equivale a uma evolucao de 18 % (dezoito por cento).
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Tabela 5 — Produtos por associados em outubro de 2013.

Produtos por associado em outubro de 2013

Faixa Quantidade
la?2 1
3a4 31
5a6 69
7a8 103
9a10 88

11 acima 64

Fonte: SGR - Sistema de Gestao de Relacionamentos Sicredi.

Percebeu-se que ocorreu uma concentracdo maior na faixa de 7 a 8
produtos ou servigos por associado, representando uma evolugdo em relacdo a
medicdo antes da participacdo no programa, conforme apresentado no grafico 04.
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la2 3a4 5a6 7a8 9a10 11 acima

Graéfico 4 - Produtos e servicos por associados participantes do Programa Crescer

Fonte: Dados da Assessoria de Programas Sociais Sicredi Rio Parana PR/SP

Analisando o gréfico acima, percebeu-se uma reducdo de associados
com a menor quantidade de produtos e servicos (de 01 até 06) e um aumento nas
classes maiores de utilizacédo (de 7 a 11 e acima), indicando claramente que ocorreu
um aumento nos produtos e servicos consumidos pelos associados participantes do

Programa Crescer.
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4.5 Levantamento e analise da percepcdo do associado relativo a
fidelizagao/principalidade antes e depois do Programa Crescer.

Na perspectiva de analisar a fidelizacao/principalidade antes e depois
do Programa Crescer, foi aplicado um questionario na populagcdo em estudo. O
Objetivo foi conhecer se ap6s a participagdo no Programa Crescer 0 associado
aumentou seus negocios com a cooperativa, ou seja, o0 nivel de preferéncia e
principalidade em relacao a outras instituicoes financeiras.

Para esse levantamento, o0s associados foram separados por
municipio, sexo e atividade, e em seguida, montou-se uma amostragem aleatéria
(por sorteio) de 20 % dentro de cada categoria, de maneira que a amostragem
compreenda 20 % dos associados de cada municipio que realizaram o programa
crescer, 20 % de cada sexo e 20 % de cada atividade, e chegou-se a uma
amostragem de 71 (setenta e um) associados, que foram entrevistados por telefone.

ApOs a realizacao da entrevista, constatou-se o panorama de negocios
dos associados com instituicbes financeiras, e as respostas obtidas foram as

apresentadas no grafico 05:
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Gréfico 5 — Quantidade de Instituicdes financeiras que os associados movimentam

contas em outubro de 2013.
Fonte: dados da pesquisa (2013).

Constatou-se que dos 71 (setenta e um) entrevistados, 16 (dezesseis)
eram correntistas apenas da Sicredi Rio Parana PR/SP, representando 23 (vinte e
trés) por cento da amostra. Por esses dados, pode-se deduzir que 23 por cento dos
associados que fizeram o Programa Crescer mantém seus negoécios totalmente com

a sua cooperativa.
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Perguntou-se ainda se, na opinido deles, apdés a participagcdo no
programa Crescer, a sua participagao no Sicredi cresceu ou diminuiu, e as respostas

foram positivas, conforme apresentado no grafico 05:
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Grafico 6 — Percepcéo dos associados do montante dos negocios realizados com
sua cooperativa apos o programa Crescer em outubro de 2013.

Fonte: dados da pesquisa/2013.

O grafico 06 demonstra que para 60 dos respondentes da pesquisa, 0
que representa 85 % (oitenta e cinco por cento) dos entrevistados, a sua
participacdo aumentou. Na mesma forma de calculo, para 11 % (onze por cento)
ficou igual, ndo ocorrendo mudangas em seu comportamento, e para apenas 4 %
(quatro por cento) a participacao foi menor apds o programa crescer.

Na sequéncia foi pesquisado o grau de satisfacdo em relacdo ao
Programa Crescer, e as respostas foram de 75 % (setenta e cinco por cento) de
extremamente satisfeitos, e 24 % (vinte e quatro por cento) acham que o Programa
ainda pode melhorar, com apenas 1 % (um por cento) insatisfeito.
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Gréfico 7 — Nivel de satisfacdo dos associados que concluiu o programa crescer.
Fonte: dados da pesquisa/2014

Com essas informacdes, avaliou-se que o0s associados acharam
importante o Programa Crescer, ficaram satisfeitos, e isso provocou um aumento de

seus negoécios junto a cooperativa.

4.6 Atores envolvidos - Colaboradores

Os colaboradores da cooperativa foram os atores envolvidos na
presente pesquisa, sendo desconsiderados os demais atores que participam do

programa, como conselheiros, diretores, associados e comunidade.

4.6.1 Papel dos atores envolvidos na implementacao do programa crescer

Os colaboradores tem um papel importante na implementacdo do
programa crescer, sendo 0S mesmos responsaveis pelos convites aos associados,
preparacao do local da reunido, preparacdo do material para as reunides, listas de
presencas, acompanhamento dos associados, preparacdo de aguas e lanches,
guando necessario, logistica de deslocamentos quando a reunido ndo for na prépria
unidade, e outras tarefas pertinentes ao desenrolar da reunido. E ainda responsavel
pelo registro dos assuntos discutidos em ata da prépria reunido, e encaminhando a

SUREG (Superintendéncia Regional) que é responsavel pela guarda e
armazenamento desse material.
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Descrito isso, podemos afirmar que o colaborador tem fundamental
importancia no processo do programa crescer, € que seu engajamento é de suma

importancia para que a continuidade desejada seja atingida.

4.6.2 Perfil dos colaboradores envolvidos

Foram pesquisados os colaboradores que estavam em trabalho no més
de fevereiro de 2014, que representavam nesta data 133 (cento e trinta e trés), e
99% do quadro de colaboradores da cooperativa, sendo que 0s outros estavam em
férias ou em licenga maternidade. Foram entrevistados, conforme observado na
tabela 05, colaboradores de 15 unidades de atendimento da cooperativa no estado
do Parana e de 01 unidade de atendimento no estado de S&o Paulo, locais onde a
cooperativa tem o programa implantado. Todos os colaboradores tem formacéo em
nivel Superior ou, em curso, sendo que 65 % dos mesmos cursaram ou estdo
cursando poés-graduacdo. Os dados permitem avaliar que estdo muito bem

preparados para as tarefas solicitadas no desenvolvimento desse programa.

Tabela 6 — Colaboradores do Sicredi Rio Parana pesquisados por municipio

Participantes Programa Crescer até Dezembro de 2012.

Municipio Qde Assoc.
Amapora 5
Cidade Gaucha - PR 10
Diamante do Norte — PR 6
Guairaca — PR 5
Loanda - PR 13
Marilena — PR 8
Nova Londrina — PR 34
Nova Olimpia — PR 5
Planaltina do Parana — PR 6
Primavera / Rosana — SP 6
Queréncia do Norte — PR 6
Santa Cruz de Monte Castelo — PR 6
Santa Isabel do Ivai — PR 5
Santa Monica — PR 7
Séao Pedro do Parana — PR 2
Terra Rica — PR 9
TOTAL 133

Fonte: Assessoria Programas Sociais Sicredi Rio Parana PR/SP
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4.6.3 Engajamento e conhecimento dos colaboradores no Programa Crescer

Também foi objetivo desta pesquisa analisar a visdo dos
colaboradores, o engajamento e conhecimento dos mesmos sobre o Programa
Crescer, conhecendo a percepcao destes sobre os canais de divulgacao
considerados mais efetivos, os beneficios e perspectivas para sua formacédo e
carreira profissional e o aprendizado mais efetivo percebido por eles, bem como, as
contribuicbes de melhoria e ou mudancas apontadas para o programa. A pesquisa
foi realizada na perspectiva que o colaborador estara mais engajado a partir do
momento em que compreender as vantagens para seu crescimento profissional e
pessoal conseguindo aplicar e repassar o que aprendeu. Apés tabulados e avaliacao
dos dados coletados, obteve-se uma visdo ampla sobre a percepcdo dos
colaboradores.

Os canais mais utilizados e que tem maior utilizagdo para acesso aos
colaboradores, associados e ndo associados, na visdo dos colaboradores, conforme

visto no gréafico 08 é pela internet, com 55,64%.
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Grafico 8 - Canais utilizados por associados, colaboradores e ndo associados para

fazer o Programa Crescer.
Fonte: dados da pesquisa/2014

Na avaliacdo dos colaboradores, para 99% dos entrevistados, o
Programa Crescer, conforme apresentado no grafico 09, traz beneficios para a
Cooperativa e também para as pessoas que participam do mesmo. Com esse

percentual, pode-se afirmar que a visdo do programa de desenvolver as pessoas
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nao somente para o desempenho de suas atividades dentro da cooperativa, mas
também desenvolve o crescimento das pessoas para as suas atividades no dia a
dia.
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Gréfico 9 — Os beneficios do Programa Crescer
Fonte: dados da pesquisa/2014

Na sequencia, foi questionado e apresentado no grafico 10, o que mais
foi aprendido dentro do programa crescer, e a resposta para 83,46% dos
entrevistados foi que é um diferencial das outras instituicdes financeiras, e nas
justificativas das respostas, apresentaram indicativos de que trabalhar nesse formato
de Programa Crescer, ensinando sobre cooperativismo aos seus associados, faz
com que a empresa se destaque de seus concorrentes no mercado financeiro, e
ainda consegue contribuir com o desenvolvimento das pessoas, e por consequéncia,

com o desenvolvimento das comunidades onde atua.
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Gréfico 10 — Aprendizado no Programa Crescer
Fonte: dados da pesquisa/2014

Outro dado pesquisado, e informagdo muito importante, foi que 100%
dos entrevistados estdo extremamente satisfeitos com o Programa.

Dentro das sugestbes para melhorias no Programa Crescer foram
apresentadas novas tarefas para desenvolvimento dos associados participantes,
com tarefas mais praticas para promover um melhor desenvolvimento e
aprendizado, e uma maior divulgacdo aos associados do programa, a ser realizado
pelos proprios colaboradores e também por meio de radios e jornais, com sorteio de
pequenos prémios aos associados que efetivamente participarem do programa.

Questionados sobre como o Programa Crescer pode contribuir com
sua carreira, a maioria relatou que o programa traz informacbes amplas para
entender o funcionamento do Sistema Sicredi, de uma cooperativa de crédito e da
forma como se organizam outras cooperativas; como 0 sistema lida com seus
associados e colaboradores, além de possuir um método eficiente, criativo e
cooperativo, criando a unido entre todos os atores, associados, conselheiros,

diretores e colaboradores, o que € essencial no modelo de trabalho do Sicredi.

4.7 Analise Geral da Pesquisa

Terminado o processo de apresentacao e analise dos dados, destaca-

se dentre outros, como pontos principais extraidos da pesquisa:
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» A falta de participacdo do quadro social nas assembleias anterior ao processo de
implantacdo do programa Crescer e Pertencer eram justificadas pelo Associado
nao se sentir dono do negocio; pela falta de consciéncia da importancia de
deliberar sobre as diretrizes; pela falta de conhecimento da empresa; e por nao
compreender a cooperativa como provedor de recurso para 0 municipio, além de
destacarem a distancia entre a residéncia do associado e a sede das
assembleias, bem como falta de local apropriado para acolher os milhares de
associados e possibilitar a voz e voto para cada um deles;

» O Programa Pertencer equacionou o problema possibilitando a participacdo na
tomada de decisao por representacéo delegada e o Programa Crescer ajudou na
qualificagéo do associado na tomada de deciséo;

* Houve um aumento de 179 % na participacdo dos associados através do modelo
de representacdo direta adotada através do programa Pertencer;

* Nota-se claramente um aumento nos produtos e servicos consumidos pelos
associados participantes do Programa Crescer;

« Na percepcdo de 85% dos associados a participacdo dele nos negocios
realizados com a cooperativa apds o programa crescer aumentou, considerando-
se também gue os associados acharam importante o Programa Crescer, ficaram
satisfeitos o que teria levado ao aumento de seus negdcios junto a cooperativa.

* Em relacdo aos colaboradores, para 99% dos entrevistados, o Programa Crescer
traz beneficios para a cooperativa e para as pessoas que participam do mesmo,
desenvolvendo o crescimento das pessoas para a suas atividades no dia a dia;
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5 CONSIDERACOES FINAIS

O objetivo inicial da pesquisa, conforme apresentado, foi avaliar o
papel do programa Crescer e do programa Pertencer na representatividade e
fidelizacdo dos associados e no engajamento dos colaboradores tendo como objeto
de estudo a regional Sicredi Rio Parana.

Na organizacdo da pesquisa, 0s objetivos especificos foram
caracterizados como: conhecer o marco legal, compreender o Programa Crescer;
compreender o Programa Pertencer; avaliar a representatividade/participacédo dos
associados em assembleias antes e depois do Programa Pertencer; avaliar a
percepcdo do associado em relacdo a fidelizacao/principalidade antes e depois do
Programa Crescer; avaliar o comprometimento e engajamento dos colaboradores
com a implantagéo do Programa Crescer.

Posto isso, depois de efetuadas a coleta de dados em relacéo ao papel
dos programas mencionados, destaca-se que os programas sdo fundamentais para
o desenvolvimento da cooperativa analisada. Isso é claramente observado a partir
da andlise do levantamento de questdes nas quais se observou que a menor
participacdo dos associados da cooperativa de crédito nas assembleias gerais da
Sicredi Rio Parand PR/SP estava ligada, principalmente, a distancia da sede e a
falta do senso de pertencimento gerado pelo desconhecimento do Sistema.

Nesse sentido, a realizacdo de assembleias em nudcleos menores
favoreceu o esclarecimento e aprofundamento de questdes mais complexas
promovendo o0 entrosamento e dialogo entre os associados e diretoria. Os
Programas Crescer e Pertencer, realizados concomitantemente se potencializam e
sdo eficazes no aumento de representatividade e na tomada de decisbes em
Cooperativas de Crédito.

Em relacdo aos objetivos especificos, o primeiro definido como
conhecer o marco legal, mostra que a partir da regulamentacéo das cooperativas de
credito e a legislacdo, as questbes relacionadas a participacdo do associado nas
decisdes e deliberacbes como condigcdo imprescindivel para o sucesso de qualquer
empreendimento cooperativo, reforcado em citacdes da propria legislacdo e de
autores como Meinen (2012).

Quanto ao objetivo de compreender o Programa Crescer e 0 Programa

Pertencer a pesquisa nos documentos da legitimacédo da implantacdo nos mostra a
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funcionalidade de cada programa destacando-se que o Programa Crescer € um
programa que envolve as entidades do Sistema Sicredi e suas Cooperativas filiadas,
com o0 objetivo de qualificar a participacdo dos associados na gestdo e no
desenvolvimento da cooperativa, bem como evidencia as especificidades do
programa.

J4& em relagcdo ao programa Pertencer, também baseados nas
pesquisas documentais do marco introdutério do programa, destaca-se seu conceito
e como Visdo organizacional o programa possibilita a participacdo na tomada de
decisdes por representacdo delegada, através da descentralizagcdo do Processo
Assemblear. A implantacdo deste modelo, conforme apresentado, preconiza um
associado consciencioso das necessidades estratégicas e do processo de gestao do
empreendimento cooperativo.

Posto isto, o proximo objetivo especifico do trabalho referia-se a
avaliacdo da representatividade, o que fica evidente na apuracdo dos numeros de
participacdo dos associados uma melhora consideravel alcancada tendo entdo como
parametro apds analise um crescimento na ordem de 179% apoés a implantacdo do
programa, levando a conclusdo de que resultados expressam a eficacia do
Programa Crescer e Pertencer, para melhorar a representatividade e participacéo do
associado.

Ao considerar o objetivo especifico de avaliar a percepcdo do
associado em relacdo a fidelizacao/principalidade antes e depois do Programa
Crescer, ap6s a identificacdo e andlise dos dados coletados na populacdo em
andlise, concluiu-se que o conhecimento sobre o funcionamento do sistema
cooperativo influencia na fidelizacdo dos negocios com a cooperativa, ou seja,
quanto mais informados forem o0s associados, mais negocios fardo com sua
cooperativa.

Isso ficou bem evidente no aumento do volume de negdcios realizados
pelos associados formados no Programa Crescer. Os negdécios foram ampliados em
18 % (dezoito por cento) em apenas um ano. Dos participantes, 85 % (oitenta e
cinco por cento) afirmaram que sua participacdo em negdcios com a cooperativa
aumentou apoés a conclusdo do Programa Crescer.

Por intermédio da avaliacdo do comportamento negocial dos
associados antes e depois de sua participacdo no Programa, foi analisada a

evolucdo dos negocios com a cooperativa. Constatou-se com a pesquisa que 0
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volume de negdcios e a fidelizagdo a cooperativa por parte dos associados foi mais
expressiva apos a participacado do Programa Crescer.

Por fim, o ultimo objetivo especifico de avaliar o comprometimento e
engajamento dos colaboradores com a implantacdo do Programa Crescer, concluiu-
se que o Programa Crescer influencia positivamente o colaborador no engajamento
frente ao programa, ou seja, quanto mais informados forem sobre os procedimentos
de uma Cooperativa de Crédito, mais o colaborador se interessa por sua
cooperativa.

Isso ficou bem evidente nos percentuais obtidos através da pesquisa,
onde 83,46% dos entrevistados avaliaram que esse programa é um diferencial do
Sicredi em relacéo aos concorrentes do mercado financeiro e outras cooperativas de
crédito, e que 100% estéo extremamente satisfeitos com esse programa.

Com essas informagdes pode-se concluir em relagdo a Cooperativa de
Crédito de Livre Admissao de Associados Rio Parand que os associados estédo
engajados e aptos a dar continuidade nesse trabalho, e acreditam que esse
programa fara a diferenca para um crescimento sustentavel e duradouro do Sicredi
nas comunidades e em futuras comunidades em que atuar.

Como limitagbes dessa pesquisa, ressalta-se a aplicacdo na regional
Sicredi Rio Parana, ndo tendo sido avaliado o resultado obtido nas outras regionais,
nao tendo entdo um comparativo dos resultados entre regionais. Por outro lado,
essa limitacdo aponta caminhos para futuros estudos relacionados ao tema. Estudos
estes, que conforme evidenciado no contexto referencial, ganham importancia a
partir do objetivo do proprio sistema de Crédito Cooperativo em aproximar mais o
associado da gestao da cooperativa.

Para finalizar, sugere-se a aplicacdo das informacfes colhidas nessa
pesquisa como ponto de partida para estudos futuros relacionados ao tema,
colocando-os a disposicdo para analise e aproveitamento, podendo tanto sua
reaplicacdo e ou continuidade dentro dos pontos anteriormente apontados ou novos

trabalhos que porventura possam utilizar-se como referéncia a presente pesquisa.
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Apéndice 01 — Questionario Aplicado aos Associados
PESQUISA DE AVALIACAO SOBRE O PROGRAMA CRESCER

VOCE TEM CONTA EM QUANTAS INSTITUICOES FINANCEIRAS?
( ) SOMENTE NO SICREDI

( ) EM DUAS INSTITUICOES

( ) EM TRES INSTITUICOES

( ) MAIS DE TRES

VOCE SE LEMBRA DE TER FEITO O PROGRAMA CRESCER DO
SICREDI?

() SIM

( ) NAO

( ) MUITO POUCO

ANTES DA PARTICIPACAO DO PROGRAMA CRESCER QUAL ERA SEU
GRAU DE CONHECIMENTO SOBRE A COOPERATIVA SICREDI?

( ) ALTO

( ) MEDIO

( ) BAIXO

QUAL SEU GRAU DE SATISFACAO COM O PROGRAMA CRESCER?
( ) EXTRAMENTE SATISFEITO

( ) POUCO SATISFEITO

( ) INSATISFEITO

NA SUA OPINIAO APOS A PARTICIPACAO NO PROGRAMA CRESCER, A
SUA PARTICIPACAO NO SICREDI E MAIOR, MENOR OU IGUAL?

( ) EXTREMAMENTE MAIOR

( ) MODERADAMENTE MAIOR

( ) POUCO MAIOR

( ) IGUAL

( ) POUCO MENOR

( ) MODERADAMENTE MENOR

( ) EXTREMAMENTE MENOR

VOCE RECOMENDARIA O PROGRAMA CRESCER PARA OUTRAS
PESSOAS?

( ) MUITO PROVAVEL

( ) POUCO PROVAVEL

( ) NADA PROVAVEL
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Apéndice 02 — Pesquisa com Colaboradores

PESQUISA DE AVALIACAO DO ENGAJAMENTO DOS COLABORADORES
FRENTE AO PROGRAMA CRESCER

QUAIS OS CANAIS MAIS UTILIZADOS PARA ACESSO AO PROGRAMA
CRESCER AOS COLABORADORES, ASSOCIADOS E NAO ASSOCIADOS?

( ) LIVROS

( ) CDS

( ) INTERNET

( ) SICREDI

OS BENEFICIOS DO PROGRAMA CRESCER SAO SOMENTE PARA A
EMPRESA OU TAMBEM PESSOAL?

( ) SOMENTE EMPRESA

( ) SOMENTE PESSOAL

( ) EMPRESA E PESSOAL

( ) NINGUEM

O QUE VOCE MAIS APRENDEU NO PROGRAMA CRESCER?
( ) FUNCIONAMENTO DA COOPERATIVA
( ) BENEFICIOS DO PROGRAMA
( ) E UM DIFERENCIAL DAS OUTRAS INSTITUICOES

JUSTIFIQUE SUA RESPOSTA.....oveieeeeeeeeeeeeteeeeesereeeeeseeeesesseeesesseeen.
QUAL SEU GRAU DE SATISFACAO COM O PROGRAMA CRESCER?

( ) EXTRAMENTE SATISFEITO

( ) POUCO SATISFEITO

( ) INSATISFEITO

SE POUCO INSATISFEITO OU INSATISFEITO RESPONDA POR QUE?

EM SUA OPINIAO, O QUE DEVE SER MUDADO NO PROGRAMA CRESCER?

COMO O PROGRAMA CRESCER PODE CONTRIBUIR COM SUA CARREIRA?



