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Resumo

Este artigo analisa as estratégias de comunicagdo organizacional adotadas pelas centrais e pelas seis maiores
cooperativas de crédito, em nimero de cooperados, do Sistema de Cooperativas de Crédito do Brasil (Sicoob),
em Minas Gerais. As entrevistas com 0s gestores das centrais e cooperativas demonstram que os respondentes
reconhecem o potencial da comunicacdo para divulgar produtos e servi¢cos e promover 0s negécios, contudo
pode-se inferir que a educacao cooperativista e o interesse pela comunidade ndo recebem o mesmo tratamento
na comunicacao se comparado a inser¢ao mercadoldgica.
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Abstract

This article analyzes the organizational communication strategies adopted by the central cooperatives and the
six largest credit cooperatives belonging to the Sistema de Cooperativas de Crédito do Brasil (Sicoob), that are
located in Minas Gerais. Interviews with managers of cooperatives demonstrate that respondents recognize the
potential of communication to promote products and services and promote business, but it can be inferred that
cooperative education and community interest do not receive the same treatment in communication if compared
to market insertion.
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1 Introducéo

comunicagdo organizacional é cada vez mais
Asignificativa na sociedade contemporanea em

que diferentes empreendimentos (terceiro
setor, privado, publico ou cooperativista) precisam
pensar em estratégias, ndo somente para insercdo de
produtos e servicos no mercado, mas, sobretudo,
para zelar pela imagem publica e promover agdes
para dialogar com a sociedade. Nesse cenério, a
comunicagdo organizacional € a atividade
responsavel pelas praxis comunicativas das
organizagcOes, assume a funcdo de observar a
comunicacdo tanto no aspecto interno quanto
externo, tracar estratégias para construgdo de
imagem positiva e planejar a comunicacdo para
ampliar a interacdo com os diversos publicos
(BRANDAO, 2009).

Pensada no contexto do cooperativismo, a
comunicacdo organizacional “ se mostra ndo SO
como uma ferramenta para estruturacdo da imagem
e divulgacdo de um produto, mas principalmente
como meio condutor da formagdo democratica”
(MORAES, 2006, p. 37). Milagres et.al (2014) ainda
destacam o potencial da comunicagao para promogéo
da formacdo, educacdo cooperativista e na
construcgdo de relagfes simétricas.

Este artigo analisa as estratégias de
comunicagdo de um dos 13 ramos do
cooperativismo: o de crédito. Ramo que possui mais
de um século de trajetoria no Brasil®, que se tornou o
setor mais expressivo dentro do cooperativismo
nacional. S&o 7,8 milhGes de associados em todo o
pais, do qual, o Sistema de Cooperativas de Crédito
do Brasil (Sicoob) aparece como a maior instituicéo.
Reune 3,1 milhGes de associados — cerca de 40% dos
7,8 milhdes de integrantes de alguma cooperativa de
crédito (GOULART, 2016)2.

O recorte do artigo compreende as duas
centrais e as seis maiores cooperativas mineiras, em
namero de cooperados do Sicoob. O estado de
Minas Gerais possui 0 maior numero de cooperados

1 O cooperativismo de crédito, implantado no Brasil ha mais de
um século teve sua primeira experiéncia com uma cooperativa
constituida no ano de 1902, no Rio Grande do Sul, no distrito
de Linha Imperial, em de Nova Petrépolis/RS. “[Essa foi] a
primeira cooperativa de crédito da América Latina, a Caixa de
Economia e Empréstimo Amstad [...] atual Sicredi Pioneira-
RS” (MEINEN, PORT 2012, p. 102).

desse sistema, responde a 35% dos associados,
enquanto S&o Paulo fica com 22% e Santa Catarina
17%. Outros 26% correspondem aos demais estados
(MEINEN; PORT, 2012).

O texto esta estruturado em trés topicos, além
da introducdo e consideracdes finais. Na primeira
parte, dedica-se a discussdo tedrica de comunicagdo
organizacional e aborda a especificidade dessa
atividade  aplicada  aos  empreendimentos
cooperativistas. Na segunda secdo, apresenta-se a
metodologia utilizada para, posteriormente, no
terceiro topico se discutir os resultados da pesquisa.

2 Comunicacao Organizacional

A comunicacdo organizacional refere-se ao
desenvolvimento  (planejamento,  pratica e
mensuracdo) da comunicagdo nas e para
organizacbes. De acordo com Kunsch (2003), o
sistema comunicacional corrobora no
desenvolvimento das atividades gerenciais internas e
na relagdo com ambiente externo. Desta maneira, a
pratica da comunicacdo organizacional busca,
através dos seus mecanismos, articular e monitorar
as relacbes dos publicos presentes no ambiente de
trabalho. Nessa perspectiva, Branddo (2009, p. 6)
destaca que:

A comunica¢do organizacional [...] é a &rea que
trata de analisar a comunicagdo no interior das
organizacbes e entre ela e seus publicos,
buscando  estratégias e  solugdes.  Sua
caracteristica é tratar a comunicacdo de forma
estratégica e planejada, visando criar
relacionamentos com os diversos publicos e
construir uma identidade e uma imagem dessas
instituicBes, sejam elas publicas e/ou privadas.

Independentemente da caracteristica da
instituicdlo, o trabalho de  comunicacgdo
organizacional pode ser arquitetado para planejar e
monitorar 0S mecanismos que possibilitam destacar
a marca dos negdcios presentes nas localidades, além

2 Disponivel em:
http://economia.estadao.com.br/noticias/geral,cooperativas-de-
credito-ja-sao-0-6-maior-banco-do-pais,10000024641
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de possibilitar a criacdo e a articulacdo entre os
publicos com os quais a organizagdo se relaciona.
Neste aspecto, corrobora Colpo (2012, p.

137) ao destacar que a comunicacdo “[...] pode
ocorrer pela comunicacdo sujeito/sujeito e pela
comunicagdo Organizagdo/sujeito, com as possiveis
partilhas de elementos culturais e simbdlicos que
estabelecem entre si e com o ambiente externo”. Ou
seja, pela pratica da comunicacao é possivel integrar
as pessoas com o ambiente e cultura organizacional
de determinado empreendimento e, desse modo,
proporcionar maior facilidade no desenvolvimento
das relacdes entre os publicos e na compreensdo dos
processos e atividades envolvidas em determinado
contexto.

A comunicacdo organizacional envolve um
amplo leque de trabalhos, segundo Kunsch (2003, p.
149):

[..1 A nosso ver, o termo comunicacdo
“organizacional”, que abarca todo o espectro das
atividades comunicacionais, apresenta maior
amplitude, aplicando-se a qualquer tipo de
organizacdo - publica, privada, sem fins
lucrativos, ONGs, fundacbes, etc., ndo se
restringindo ao ambito do que se denomina
“empresa’”.

A autora evidencia que os trabalhos de
comunicacdo ndo sdo restritos apenas as empresas
capitalistas, que sua pratica também pode ser
realizada pelas demais instituicbes presentes em
nossa sociedade. Ja para Pinho (2006), a
comunicagdo organizacional deve ser entendida
como componente que possibilita a manutencdo e
sustentagdo dos relacionamentos existentes nos
meios organizacionais, tendo reconhecido valor
econdmico no que tange ao exercicio de informacao.

O autor ainda destaca a comunicagao como um
sistema vital da organizagdo, que pode ser resumida
da seguinte forma:

1) processos: interagdes formadas pelos
membros e como as mesmos moldam as
organizacoes;

2) pessoas: com suas particularidades a
maneira de como as informagdes devem ser
elaboradas e processadas nas organizagoes;

3)mensagens: no ambiente organizacional
devem ser apresentadas e interpretadas por suas
unidades de comunicacéo;

4) significados:  constituidos dentro da
organizagéo;

5) propdsitos: na formacdo e transicdo de
mensagens que permeiam numa rede de
relacionamentos interdependentes, em defesa das
insegurancgas do ambiente.

Percebe-se, portanto que a comunicagdo ndo
trata somente transmitir informagdes, conforme

Monteiro e Duarte (2009, p. 339):

Comunicacdo ndo significa apenas circulacdo de
informagdo mas também relacionamento. Assim,
tanto quanto conhecer os produtos informativos,
é relevante conhecer os processos interacionais.
A comunicacdo € um processo de multiplos
canais, cujas mensagens se reforcam e se
controlam permanentemente em um determinado
contexto. Lidar com comunicagdo é trabalhar
com estruturas, padrdes, fluxos de informagéo e
processos de interacdo, assim como com
motivagdo, influéncia e credibilidade.

Tais fatores possibilitam observar a
abrangéncia de acdo das atividades de comunicagédo
nas organizacdes. Diante dessa complexidade,
Kunsch (2003) apresenta a comunicacao integrada
gue busca nortear as areas da comunicacao para que
atuem de forma sinérgica e integrem o planejamento
estratégico da organizacéo.

O modelo da comunicagdo organizacional
proposta por Kunsh (2003) é formada pela:

1) comunicag&o institucional, responsavel pela
formacdo da imagem positiva da organizacdo
perante aos publicos;

2) comunicacdo mercadoldgica, que busca por
meio de suas técnicas persuadir os publicos de
interesse da organizacao para o consumo de produtos
e/ou servicos;

3) comunicacdo interna, que propicia atraves
de seus canais ( intranet, boletins, murais, reunides e
etc) a relacdo e interacdo entre diretores, gestores e
colaboradores;

4) a comunicagdo administrativa, que através
do fluxo e rede de informacOes permite o
prosseguimento do sistema administrativo dentro da
organizagéo, conforme a figura seguir.

RGC, Santa Maria, v.5, n.9, Pags. 113-128, Jan./Jun. 2018



116

Comunicacédo Organizacional em Cooperativas...

Figura 1- Mix da Comunicagao

Comunicagdo interna
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* Relagdes publicas
+ Jornalismo
empresarial
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«  Editoracdo

o Fluxos

o Veiculos

Comunicagdo
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Fonte: Adaptacdo do modelo de Comunicacdo Organizacional Integrada, Kusch 2003.

De acordo com Oliveira (2012), a
comunicagdo organizacional integrada apresenta
uma visdo estratégica para as empresas, abrange o
interesse dos publicos e ndo se direciona somente
para comunicacdo mercadologica. Dessa maneira,
permite criar impactos positivos nos mais diversos
publicos. Corrobora Franca (2012), ao destacar que
a comunicacdo organizacional ndo deve
simplesmente atuar com programas para um
determinado coletivo (colaboradores, fornecedores,
comunidade, clientes), pois 0 processo deve ser
trabalhado de forma global para abranger os pablicos
prioritarios.

O autor ainda pontua que mesmo que a

organizacdo ndo conte com uma plataforma ou plano
diretor de comunicacdo para se relacionar com 0s
diversos publicos, se faz necessario estabelecer
formas para administrar tais processos, através de
mecanismos que estabelecam a transmissdo das
informacdes de maneira mais apropriada.
Essa explicacdo demonstra que ao realizar atividades
de comunicacdo, 0s responsaveis por exercer tais
processos nao podem utilizar apenas uma
metodologia para se relacionar com todos os
publicos. Apesar do trabalho da comunicacdo
organizacional atuar de maneira global, deve-se
respeitar as particularidades dos determinados
contextos nos quais as instituicbes estdo inseridas,
assim como as especificidades dos publicos.

2.1 Comunicagdo em cooperativas

Cada organizacdo € dotada de suas
particularidades, aspectos que precisam  ser
observados no planejamento da comunicacédo
organizacional. Ao associar comunicagdo e
cooperativismo € relevante considerar que se trata de
organizacBes autogestiondrias com finalidades
econémicas e sociais. De acordo com Colpo (2012,
p. 106)

[..] uma possivel diferenciagdo  das
Organizaces de gestdo lucrativa, a comunicagéo
por meio da interagdo se efetiva de forma mais
ativa, uma vez em que Organizagdes
cooperativas procuram estabelecer seus valores
com maior intensidade pelos lagos sociais.

Desta forma, o trabalho de comunicagéo em
cooperativas requer primeiramente do profissional
responsavel por exercer tal atividade a compreensédo
sobre em que consiste o empreendimento
cooperativo. E preciso entender o ramo de atuacio,
0s principios e os valores doutrinarios, 0 modelo de
gestdo, o0s oOrgdos maximos deliberativos
(assembleias gerais) para, entdo, mapear os publicos
da cooperativa.

No intuito de apresentar os publicos de uma
cooperativa foi construido a seguinte representacéo:

RGC,
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Figura 2 - Pablicos das cooperativas
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Fonte: Elaboragéo propria com base em Desroche (2006), Schmitz (2003) apud Milagres Ferreira, Et Al (2013).

No publico interno temos: os cooperados com
seu papel donos e usuarios das cooperativas;
dirigente  ou administradores eleitos  pelos
associados; o corpo executivo responsavel por
coordenar as atividades da organizacao; executivos e
colaboradores encarregados pela gestdo e alcance
dos objetivos definidos pela instituicao.

Podem ser considerados como publico
externo: governo e 0Orgdos governamentais — que
atuam na construcdo de politicas e/ou regras que
normatizam a atividade cooperativista; instituicdes
financeiras que propiciam subsidios as cooperativas
e cooperados; comunidade — relevante para a
chegada de novos cooperados, além da cooperativa
transmitir os valores do cooperativismo; outras
cooperativas — publico para desenvolver agdes de
intercooperacao e articulacdo nos interesses do setor,
além de apoio nas praticas que agregam no
andamento da gestdo; concorrentes presentes no
mercado de trabalho com as cooperativas.

De acordo com Milagres, et al (2013, p. 72)
“para qualquer tipo de puablico, é preponderante a
utilizagdo de diversos instrumentos de comunicagéo
para atingir de maneira satisfatoria a educacdo
cooperativista”. Nesse sentido, a comunicacao
aplicada ao cooperativismo pode favorecer na
compreensdo sobre o funcionamento de uma
cooperativa, além de possuir potencial para gerar
maior participacdo e interesse no empreendimento
cooperativo por parte de seus respectivos
cooperados. Isso acarretara beneficios para 0s
associados e, consequente, para as cooperativas.

Para atender adequadamente aos publicos
presentes no ambiente interno e externo das
cooperativas, torna-se necessario a criacdo de setores
especificos para desenvolver a atividade. Conforme
apresenta Milagres et.al (2014, p. 504):

Assim, € necessario que as cooperativas
desenvolvam processos dinamicos e interativos
de comunicacdo, 0s quais ndo seriam possiveis
sem a existéncia de instancias, pessoas e/ou
setores especificos na organizagdo que tenham
essa responsabilidade dentre suas fungbes na
cooperativa.

Os autores apontam a relevancia da existéncia
de um setor com profissionais habilitados para
pensar e desenvolver 0S mecanismos que
possibilitem a interacdo e dialogo entre cooperado e
cooperativa, mas também, cooperativa e demais
publicos. Portanto, a organiza¢do que possui uma
estrutura de comunicacdo integrada que visa
estruturar o relacionamento com seus publicos
possui, potencialmente, capacidade de agir em
consenso, evitar conflitos, ter maior transparéncia e
estimular os cooperados a participacao.

Segundo Colpo (2012, p. 104) “as estratégias
instrumentais de comunicagdo existentes em uma
organizacdo tentam, de certa maneira, produzir
elementos simbolicos para constituir uma cultura
ideal de identificagdo com seus sujeitos”. Neste
processo de construcdo de cultura ideal, estratégias
de comunicacdo em cooperativas devem atentar-se
ao dado duplo carater dono-usuario por parte dos
associados dessas organizagoes.
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As atividades de comunicacdo também devem
desempenhar o papel de articulagio no
relacionamento por parte da diretoria executiva com
seus gestores, colaboradores e cooperados do
empreendimento, no intuito de estabelecer a
transparéncia e a gestdo democratica téo
caracteristica das cooperativas. Afirma Colpo (2012,
p. 104):

Uma Organizagdo se mantém, pois 0s seres
humanos que a compbem sd3o capazes de
interpretar seu contexto, que esta representado
pelos simbolos culturais, e de interagir, através
de acBes, com os estimulos de que sdo
destinatarios. Assim, o processo de comunicacgéo
organizacional torna-se um processo cultural
com a utiliza¢do de simbolos comuns, fomentado
pela a interacdo social.

Ao trazer tal afirmacdo para a realidade da
cooperativa a autora apresenta a relevancia da busca
pelos canais de comunicacdo mais adequados para
cada publico e contexto. Para estabelecer o0s
mecanismos mais Vviaveis na articulacdo e
relacionamento entre cooperativa e cooperado e até
mesmo entre cooperados e cooperados, na medida
em que ambos tenham acesso as informacdes sobre
0 Qque se passa na gestdo e atividades do
empreendimento.

Dessa forma, torna-se possivel a construgdo de
interacdes e didlogo por parte dos associados
envolvidos no quadro social da organizacdo e,
consequentemente, uma maior participacdo no
cotidiano das cooperativas. Além do apoio

estratégico e sustentacdo dos fluxos de informacdes
nas cooperativas, a comunicacdo exerce papel
fundamental na disseminagdo e compreensdo do
cooperativismo ao atrelarmos suas funcdes no
processo de educacdo e envolvimento com o0s
principios cooperativistas.

As atividades de comunicagdo na educacao
cooperativista sdo segundo Frantz (1983) apud
Milagres (2014, p. 497) “um significativo
instrumento a servico das cooperativas para a
eliminacdo de conflitos, na medida em que oferece
aos associados mais possibilidades de articular seus
interesses”.

Nessa visdo, sua aplicacdo se da em
consonancia com a educacdo cooperativista no
intuito de evitar a formagdo de um ambiente hostil
entre diretores, cooperados e colaboradores atraves
de seus veiculos e conteudo que possibilitam a
formacdo de didlogo entre os interessados que
agregam no andamento das atividades da
cooperativa.

Milagres, et.al (2013, p. 60) ainda reiteram que “a
gestdo social tem a funcdo de articular a participacéo
do cooperado nas decisfes tomadas pela cooperativa,
enquanto a gestdo empresarial estd mais voltada a
gerir 0s interesses econbémicos da empresa
cooperativa”. Sendo a educacdo cooperativista,
segundo os autores, 0 meio de desenvolvimento de
ambas acOes a fim de incrementar toda organizagao.

A comunicacdo € vista como um mecanismo
desse processo ao interligar o social e econdmico na
busca por sustentacdo da gestdo, conforme a figura a
seguir:

Figura 3- A comunicacdo na educacdo cooperativa

Cooperativa

Gestao
Social

Gestéo
empresarial

Educacéo

Cooperativista

Comunicagdo

Fonte: A comunicacdo como ferramenta da educacdo cooperativista. Milagres Et al (2003)
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Na visdo dos autores a comunicacdo possui
um papel instrumental no processo de educagao e na
gestdo da cooperativa, ou seja, para sua eficaz
utilizacéo seria necessario as cooperativas contarem
com estruturas adequadas para disseminar valores, e
principios que tangem o cooperativismo. Segundo
Milagres, et.al (2013, p. 67):

[..] eficientes meios de comunicacdo séo
necessarios as cooperativas para garantir que as
decisdes dos associados possam ser acordadas
democraticamente pela administracdo e que
ferramentas da comunicacdo organizacional
especificas sejam utilizadas no contato entre
aqueles que administram a organizacdo e seu
quadro social. Assim, em conformidade com o
modelo de gestdo singular das cooperativas,
busca-se realizar, entre eles, uma comunicacéo
de relagGes simétricas.

Os autores enfatizam como a comunicagao
pode contribuir para a gestdo democratica da
cooperativa, assim como construir relacdes
simétricas entre diretoria, colaboradores e
cooperados. Nessa perspectiva participativa, o
trabalho de comunicagdo em conjunto com a
educacdo cooperativista possui o papel transmitir a
informacdo com base no processo de formacao e
funcionamento de uma cooperativa, divulgar 0s
beneficios, doutrina, agdes em prol dos cooperados e
comunidades das quais as organizacGes estdo
inseridas.

Além da educacdo cooperativista, também
associamos as atividades de comunicacdo a
possibilidade de compreensdo e vivéncia dos
principios cooperativistas na organizacao, entre estes
destacamos os de gestdo democratica, educacéo,
formacédo e informacao e interesse pela comunidade.

O principio cooperativista de educacao,
formacdo e informacao, pode ser considerado o que
mais abrange as atividades da comunicacao, por ser
0 responsavel pelos processos que ajudam na
formacdo sobre o cooperativismo. A educacgdo e a
informacdo  também sdo  caracteristicas na
articulacédo de interesses dos respectivos cooperados
e cooperativas, entre os colaboradores e demais
publicos envolvidos neste ambiente, ao possibilitar o
fornecimento de insumos através dos canais de
comunicagéo, que permitem a compreensao sobre o
funcionamento e o cotidiano da organizacao.
Segundo Capellari, et.al (2016, p. 302):

Esse direito a informacao, alias, esta explicito no
5° principio, que define como direito
inquestiondvel do associado a educacgdo, a
formacdo e a informacdo. E a Comunicacio
Institucional que vai abrir espaco para a
concretizacdo deste principio. A informacéo é
um elemento vital nesse sistema de trabalho e
que, sem um processo de comunicacdo bem
gerido, ndo sera possivel sua concreta efetivacao.
Trata-se de um processo diferenciado das
organizagOes privadas onde as informacdes
podem — ou até devem — ficar centralizadas nas
maos dos seus proprietarios e alguns poucos
gerentes, de modo que eles possam tomar suas
decisdes para atingir seus objetivos, ndo
permitindo que elas vazem e favorecam seus
concorrentes.

Adiciona-se 0 papel da comunicacdo como
pratica capaz de facilitar na compreenséo dos demais
principios, que em conjunto com as atividades de
educacéo e formacdo podem possibilitar conhecer o
sistema de uma cooperativa (modo de
funcionamento, objetivo da organizagéo, processo de
constituicdo, 0s servicos prestados, entre outros
aspectos).

Em relacdo ao principio de interesse pela
comunidade, destacam as ac¢des sociais promovidas
pelas cooperativas em prol dos cooperados e
comunidades onde o0s empreendimentos estdo
inseridos. E o principio que faz valer o caréter social
presente no cooperativismo em que as atividades de
comunicacdo ficam mais voltados a organizacgdo e
divulgacdo dos eventos que ocorrem nas diversas
localidades. Neste principio faz-se uma ressalva para
as cooperativas que realizam essas atividades apenas
em detrimento do desenvolvimento mercadoldgico,
ou seja, aproveitam este momento somente para
promover a marca em busca de maiores retornos e se
esquecem dos reais ideais cooperativistas.

Outros aspectos que envolvem a gestdo do
empreendimento, como: assuntos legais e
estatutarios; direitos e deveres dos cooperados;
participacdo em assembleias (extraordinarias e
ordinarias) também podem ser foco do trabalho
comunicagdo com intuito de se ter associados
comprometidos e cientes sobre a cooperativa.
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3 Metodologia

O percurso metodoldgico desta pesquisa
envolveu pesquisa bibliogréfica tendo como fonte
teses, dissertacbes, artigos e livros sobre
comunicagdo organizacional. Entre os principais
autores da area de comunicacdo organizacional,
destacam-se: Kunsch (2002); Pinho (2006);
Torquato (1986); e de comunicacdo em cooperativas
Colpo (2012), Milagres, et. al (2013, 2014);
Capellari, et. al (2016).

A pesquisa de campo foi realizada com o Sistema de
Cooperativas de Crédito do Brasil. (Sicoob), em
Minas Gerais. Por se tratar de um sistema organizado
em duas centrais e 150 cooperativas, foram
escolhidas como amostra as duas centrais no estado
e as cinco maiores cooperativas, em numero de
cooperados, de cada central. No processo de coleta
foram realizadas trés entrevistas presenciais (nas
duas centrais e em uma cooperativa), e nove
questionarios enviados por meio eletrénico (Google
Formulério). Houve retorno de cinco entrevistas por
e-mail. Portanto, este trabalho conta com base
empirica de oito entrevistas, duas referentes as
centrais e seis® delas foram respondidas pelas
cooperativas de crédito.

Quanto ao objetivo, a pesquisa €& de carater
exploratorio, que conforme Andrade (2010) essa
metodologia busca agregar maiores informacdes
sobre um determinado assunto sobre o qual ndo se
possui muito conhecimento. Desse modo, a pesquisa
exploratoria projeta trazer novas discussdes e
estimular o desenvolvimento de outros trabalhos
referentes a comunicagdo organizacional em
cooperativas, tema ainda pouco debatido no
ambiente académico.

4 Analise de dados

Para o desenvolvimento de suas atividades, 0
Sicoob é dividido em trés graus de atuacdo: no
primeiro grau se encontram as cooperativas de
crédito e seus respectivos postos de atendimentos
cooperativos (PACs); no segundo grau se encontram
as centrais, responsaveis pelo suporte e integracdo
dos servicos das cooperativas singulares filiadas ao

3 Os seis respondentes estdo igualmente divididos entre
as duas centrais.

sistema; e no terceiro grau, a Confederagéo Nacional
das Cooperativas do Sicoob Ltda. Ao Sicoob
Confederacdo cabe a funcdo de defender os
interesses do sistema, promover a uniformizacao e
supervisdo da gestdo financeira, operacional,
tecnoldgica e regimental, em prol da marca Sicoob.
Em Minas Gerais atuam duas centrais. Neste
trabalho a fim de resguardar as organizagdes seréo
intituladas de Central A e Central B.

1) Central A: é a central mais antiga do
estado, em atividade desde 1988. Possui 81 sedes de
cooperativas de crédito, 542 unidades de
atendimento e 530 mil associados. Embora ndo esteja
especificado no site ou em outros materiais de
comunicacéo, a central A é mais conhecida por sua
insercdo em pequenas cidades e pelo cooperativismo
de crédito rural.

2) Central B- surgiu em 1994 com um perfil
de integrar cooperativas de diversos segmentos
econbmicos:  comercial, rural, empregados,
profissionais liberais e Livre Admissdo. Apesar do
perfil mais heterogéneo, possui um nimero menor de
cooperativas em relagdo a central A, sdo 69 filiadas
com 206 agéncias, que somam mais de 413 mil
associados.

Figura 4- O sistema Sicoob e as centrais Ae B

Confederacéo
I I
Central Central
A B

81 542 69 206
Cooperativas PACs Cooperativas PACs

Fonte: Elaboragéo propria, 2017

As centrais oferecem suporte nos processos
operacionais, servigos prestados e representagédo as
suas respectivas filiadas, no intuito de integrar e
alinhar suas diretrizes com o sistema financeiro
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nacional. Trabalham ainda para padronizar o0s
servigos e produtos oferecidos pela marca Sicoob, e
no que se refere a comunicacdo, as duas centrais
mineiras orientam as cooperativas filiadas no fazer
comunicacional.

4.1 Estrutura de Comunicacéo

A existéncia de wuma estrutura de
comunicacgdo e a posicdo que essa ocupa dentro da
organizacdo cooperativista pode revelar a sua
relevancia dentro do empreendimento. A gestéo das
atividades por profissionais da area e considerada o
modelo adequado por Milagres, et al (2014), no
entanto em algumas cooperativas a comunicagdo
acaba sendo atribuida, como uma segunda funcéo, de
um colaborador que ja exerce outra atividade na
organizacéo.

Nesse primeiro topico, a andlise recai sobre a
estrutura de comunicacdo das duas centrais e das seis
cooperativas

A Central A conta com 290 colaboradores.
Em sua estrutura organizacional o trabalho de
comunicacdo € desenvolvido por um setor que
integra a geréncia de negbcios. A equipe de
comunicacdo conta com profissionais da area de
marketing, relagdes publicas e jornalismo. A central
contrata servigos de comunicacao de terceiros apenas
para producdo editorial, que é supervisionado pela
organizacdao.

Nas trés cooperativas vinculadas a Central A
0 numero de colaboradores oscila entre 137 e 215,
enquanto o de agéncias de 16 a 32. Duas delas
contam com um departamento de comunicacdo, a
outra direciona suas atividades ao setor de
planejamento. Além disso, entre 0s quatro
respondentes (Central e cooperativas), trés

afirmaram que a cooperativa contrata ou ja contratou
servicos de terceiros para producdo de conteudo
editorial e propaganda. A Unica cooperativa que ndo
possui estrutura de comunicacdo, também ndo faz
uso dos servicos de terceiros.

A Central B apresenta um quadro social com
83 colaboradores e uma geréncia de comunicacao
ligada a presidéncia, que proporciona maior
agilidade dos processos de tomada de decisdo. O
setor conta com profissionais da area de marketing,
jornalismo, relacGes publicas e publicidade, a central
contrata servicos de terceiros para producdo de
contetdo.

Quanto a estrutura das cooperativas, 0
numero de colaboradores varia de 107 a 305, e o de
agéncias de 10 a 33. Assim, como no grupo A,
apenas uma cooperativa ndo possui estrutura ou
profissional de comunicagdo. Quando ha
necessidade, neste caso, a cooperativa contrata uma
empresa terceirizada ou repassa o trabalho para um
profissional interno.

Através das informagdes obtidas pode se
observar que 75% das organizacdes participantes da
pesquisa possuem um setor de comunicagdo. Apenas
uma cooperativa vinculada a cada uma das centrais
ndo possui uma area especifica para desenvolver as
atividades comunicacionais.

4.2 Relevancia da
cooperativas

comunicacdo nas

A fim de observar a relevancia da
comunicacdo nas cooperativas, 0s participantes da
pesquisa responderam uma série de perguntas, do
qual, 1: representava pouca relevancia e 5: muito
importante.

Quadro 1- Relevancia da comunicacao para as Cooperativas filiadas as Centrais A e B.

Importancia da Comunicagéo para: 4 3 2 1
1.Captar novos cooperados 66% 17% 17%
2.Dialogar com os cooperados 83% 17%
3.Mostrar transparéncia da gestéo 100%
4.Promover educagéo cooperativista 50% 50%
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5.Divulgar os valores do cooperativismo
para a sociedade

83% 17%

6.Informar agOes de interesse da
comunidade

50% 50%

7.Relacionamento com publico externo

83% 17%

8.Realizacdo de um plano de comunicacao

33% 67%

9.Intercooperacdo (Apoio e troca de
informacBes com outras cooperativas)

33% 50% 17%

10.Realizacdo de assembleias
(extraordinarias e ordindrias)

67% 33%

Fonte: Elaboracéo propria, 2017.

1. Captar novos cooperados: Fica evidenciado
que para maior parte dos participantes 83% (66%
muito importante e 17 % importante) consideram
relevante desenvolver acbes de comunicacdo que
contribuam para trazer novos cooperados. O intuito,
neste caso, € de aumentar o quadro social das
respectivas cooperativas e consequentemente gerar
mais operacdes de crédito nas organizacdes;

2. Dialogar com o0s cooperados: 83% dos
respondentes marcaram a opg¢do (muito importante)
0s outros 17% em (importante), o que demonstra a
necessidade das cooperativas estabelecerem formas
que proporcionem o didlogo entre cooperativa e
cooperado, questao essencial para participacdo deles
nos trabalhos desenvolvidos pela organizacéo e nos
servicos prestados. Cabe aos responsaveis pela
comunicagdo estabelecer os meios e canais que
possibilitem o acompanhamento do que se passa na
gestdo da cooperativa aos associados, mas também,
de facilitar interacdo entre as partes;

3. Mostrar transparéncia da gestdo: 100% dos
respondentes marcaram a opc¢do cinco de (muita
importancia) devido a transparéncia ser um artificio
vital para gestdo democratica das cooperativas, visto
a relacdo dono e usuério dos cooperados que
possuem direitos de saber o que se passa na
organizagdo. Neste sentido cabe a comunicagédo
articular mecanismos que viabilizem a transparéncia;
4. Promover educagédo cooperativista: 50% dos
respondentes marcaram (muito importante), 0s
outros 50% a opgéo (importante), para este ponto que
aborda a relevancia de atrelar as acOes de
comunicagdo ao  fomento da  educacédo
cooperativista. Neste topico  0s respondentes
reconhecem a necessidade das pessoas conhecerem
de fato uma cooperativa, 0 modo de funcionamento,

como fazer parte e se envolver no movimento que
tem por caracteristicas trazer beneficios sociais e
econdmicos aos cooperados e comunidades das quais
estdo inseridos;

5. Divulgar os valores do cooperativismo para a
sociedade: Todos os participantes percebem a
relevancia neste aspecto (83% muito importante e
17% importante). Evidenciam que cabe ao setor de
comunicac¢do e/ou aos profissionais responsaveis por
exercer tal funcéo, estabelecer formas de divulgar os
valores do cooperativismo para sociedade, seja
atravées de campanhas publicitarias, eventos,
programa de radio, entre outros canais.

6. Informar acdes de interesse da comunidade: a
relevancia da informacéo (50% muito importante e
50% importante) é o momento pelo qual as
cooperativas utilizam canais (radio, TV, jornais,
sites) para divulgar acdes como: dia do
cooperativismo, campanhas/eventos de salde e
educacdo destinados a comunidade dos quais estes
empreendimentos estdo inseridos, sendo de
responsabilidade da comunicacdo a organizacdo
destas e outras acOes que sejam de interesse do
coletivo.

7. Relacionamento com o publico externo: 83%
dos respondentes ressaltaram a importancia da
comunicagdo neste processo que tem por objetivo o
fortalecimento da marca das cooperativas frente a
sociedade. Ja para 17 % dos respondentes apesar de
observar a importancia, acreditam que este processo
ndo é apenas de responsabilidade da comunicacgéo,
sendo esse relacionamento articulado com o setor
negocio.

8. Realizacdo de um plano de comunicacdo: a
criagdo de um plano especifico para a comunicagao
nas cooperativas ( 33% muito importante e 67%
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importante), esclarecem a necessidade de sua
realizacdo, em que através do plano de comunicagédo
9. cooperativa, cooperado e colaboradores, a
fim de gerar maior interagdo entre os colabores e
participacdo por partes dos cooperados para que
juntos consigam desenvolver as atividades das
respectivas organizacoes;

10. Intercooperacgdo: Entre os pontos debatidos
foi 0 que teve maior variacdo na escolha (33% muito
importante, 50% importante e 17% média-
importancia), nesta etapa as cooperativas buscam
articular ~ praticas e  experiéncias  vividas
principalmente por diretores ou gestores em eventos
organizados pelas proprias cooperativas ou alguma
outra organizacao de fomento, no intuito de agregar
na gestdo e no desenvolvimento das atividades do
empreendimento.

11. Realizagdo de assembleias: A relevancia da
comunicacdo para mobilizar os cooperados a
participacdo nas assembleias reflete a escolha por
parte dos respondentes (67% muito importante e
33% importante), e traz a questdo da comunicagéo
por meio de seus canais ser um fator essencial para
alcancar e levar as informagfes necessarias aos
cooperados, para que 0S mesmos possam estar ciente
das atividades da cooperativa e tenham o devido
interesse de participar nas assembleias gerais
instncias maximas das cooperativas, das quais, sdo
apresentados e deliberados assunto convenientes da
organizagdo, como: prestacbes de contas,
composicdo da diretoria executiva, conselheiros ,
distribuicdo de sobras e entre outros assuntos de
interesse da cooperativa, sendo de fundamental a
participacdo dos cooperados neste processo.

4.3 Publicos e canais de comunicagao

Na analise sobre os publicos das Centrais A e B,
ambas definiram as cooperativas como publico-alvo
de suas atividades. Fato que ocorre devido ao papel
da centrais de oferecerem suporte necessario para o
funcionamento dessas organizacdes, além de
articular os interesses e demandas vindas por parte
das cooperativas para confederagéo e vice-versa.

Ja entre as cooperativas foi unanime a escolha por
parte de todos respondentes os seguintes publicos
prioritarios: cooperados, colaboradores; comunidade
e organizacOes cooperativistas (OCB, Sicoob
Confederagéo, Sescoop).

esperasse que 0s objetivos e acdes definidas neste
mecanismo possibilitem estreitar a relagéo entre
Além dos puablicos apresentados acima, a
cooperativa B3 acrescentou a area de salde como
publico prioritario da organizacdo. Fato que se deve
as cooperativas de crédito poder segmentar sua
atuacao por setores econdmicos, por exemplo, rurais,
funcionérios publicos, profissionais da saude entre
outras ramificacbes, que podem aumentar ou
restringir o pablico das organizacdes.

4.3.1 Canalis

Definidos os publicos prioritarios, a préxima
andlise é sobre os canais de comunicacdo, utilizados
pelas centrais e cooperativas, e as estratégias
empregadas pelas organizagfes para comunicacao
interna e externa. Dos canais levantados na pesquisa
0 site com quatro (4), e jornal impresso com dois (2),
aparecem como principais canais de comunicacao
empregados pela Central A e suas respectivas
cooperativas (Al, A2 e A3). Além disso, a Central A
também utiliza um boletim digital semanal com
mensagens motivacionais enviado no inicio da
semana, e outra para a divulgacdo dos produtos no
meio de semana. Ambos sdo enviados por e-mail aos
representantes das cooperativas filiadas.Apenas o
respondente da cooperativa A3, além das midias
citadas, acrescentou mais um canal o radio utilizado
para divulgacao da organizacéo.

A Central B e as cooperativas (B1, B2, B3)
apresentam maior variacdo de canais se comparados
com a andlise anterior. O grupo possui como
principais veiculos de comunicacdo o site com trés
(3), Facebook (3). Apenas a Central B utiliza o
boletim digital que é repassado as cooperativas de
acordo com a demanda das cooperativas. A
cooperativa B2 acrescentou radio e pecas gréaficas
como meios empregados pela organizacdo. Entre
todos participantes, a cooperativa B3 € Unica que
conta com um canal no Youtube onde divulgam
informacdes institucionais e campanhas realizadas
em datas comemorativas, alem da utilizacdo de
newsletter mensal enviada via e-mail, short message
servisse (SMS), ou mala direta aos seus cooperados.
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Graéfico 1- Porcentagem dos principais canais analise geral
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Fonte: Elaboracéo propria, 2017

O grafico 1 ilustra que entre 0s oitos
mecanismos apresentados acima, o site é visto como
principal canal de comunicagédo entre as centrais e
cooperativas de crédito com 87,5% das escolhas,
seguido por Facebook 37,5%, jornal impresso 37,5%
e boletim digital 37,5%. Em seguida aparece o radio
com 25%, Youtube, newsletter e pecas graficas com
12,5%. A pesquisa aponta que apenas trés
cooperativas (37.5%), entre as oito entrevistadas,
possuem pagina no Facebook e apenas uma esta
presente com canal no Youtube. Nenhum dos
respondentes confirmou a existéncia de péagina no
Instagram. Os dados indicam que apesar da variada
opcdo de canais, 0 uso de redes sociais ainda é
incipiente entre as cooperativas, embora cada vez
mais organizagdes utilizam-se da comunicagéo
digital para dialogar com os respectivos publicos.
Portanto, a comunicacdo digital é uma &rea a ser
melhor trabalhada pelas cooperativas de crédito, o
que pode ser mais uma forma de estabelecer
relacionamento com os publicos da organizag&o.

4.3.2 Comunicacéao Interna

Outro aspecto observado foi a comunicacgéo
interna para identificar os principais canais utilizados

pelas organizacBGes para dar maior transparéncia a
gestdo, integrar a equipe e manter o discurso interno
COeso.

Na comunicacao interna entre a Central A e
suas cooperativas filiadas, a intranet € utilizado por
trés dos quatro respondentes, em seguida o mural é
usado pelas cooperativas A2 e A3. O aplicativo
WhatsApp é utilizado pela cooperativa A2, segundo
o (entrevistado A2) cada setor da cooperativa possui
um grupo préprio para emitir informacdes entre 0s
colaboradores dos respectivos departamentos. A
cooperativa A2 também utiliza de comunicados
internos que para transparecer as informagdes
cotidianas no ambiente de trabalho.

A Central B e suas respectivas cooperativas
filiadas empregam a intranet como meio da
comunicacdo interna, em seguida pelo mural usado
pelas cooperativas (B2, B3) e WhatsApp nas
cooperativas (B1, B2). Entre as respondentes, neste
grupo, a cooperativa B2 apresenta maior nimero de
atividades aplicadas para comunicagdo interna.
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Gréfico 2 -Porcentagem geral comunicacgao interna
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Fonte: Elaboragdo propria,2017.

Na andlise geral podemos perceber que a
intranet é o principal meio de comunicagdo interna
entre as duas centrais e as respectivas cooperativas
de crédito com 87,5% (37,5 Central e cooperativas A
e 50% Central e cooperativas B) dos respondentes,
seguido pela utilizagdo de murais 50 % (com 25%
em ambas organizacGes), WhatsApp 37,5%(sendo
12,5% central e cooperativas A e 25% central e
cooperativas B). Segundo Monteiro e Duarte (2009),
a intranet esta entre os veiculos altamente utilizados
pelas organizacbes para o fornecimento de
informacg6es, como: relatoérios, noticias, documentos,
entre  outros assuntos de interesses do
empreendimento.

Entre os seis canais de comunicacao interna
que aparecem na pesquisa, quatro deles sdo digitais
(intranet, WhatsApp, boletim digital, comunicados
via e-mail). Isso aponta que dado ha necessidade de
maior rapidez no fluxo de informacdes esses
mecanismos sd80 mais praticos para as centrais e
cooperativas em questdo. No entanto, as mesmas ndo
podem deixar de utilizar meios que proporcionem
também internamente a interacdo dos colaboradores
(comunicacdo presencial) para que as pessoas
envolvidas tenham uma visdo sistémica dos
respectivos setores dos empreendimentos e dos
objetivos definidos pelas centrais e cooperativas.

4.3.3 Comunicacao externa

A comunicacdo externa contempla acdes de
comunicagéo institucional para melhorar a imagem e
posicionamento da organizacdo, bem como
atividades para insercdo no mercado, por meio da
divulgacdo de produtos e servicos. Dessa maneira, a
comunicacdo externa possibilita as centrais e
cooperativas de créditos divulgar seus valores,
promover a inser¢do no mercado, divulgar a marca e
atividades desenvolvidas para sociedade. Envolve
como publicos externos: fornecedores, comunidade,
outras instituicdes financeiras, 6rgdos publicos,
outras cooperativas e a sociedade como um todo.

A analise abaixo busca verificar os principais
canais empregados pelas organizacfes cooperativas
para tentar alcancar estes publicos.

Entre os canais de comunicacdo externa da
Central A e cooperativas Al, A2 e A3, 0 anuncio em
radio, a realizacdo e/ou participacdo em eventos e 0
site institucional sdo as estratégias de comunicacédo
utilizados por todos respondentes deste grupo. Esses
canais sdo empregados principalmente para a
divulgacéo de produtos e servigos do cooperativismo
de credito, e dar informacBes a respeito do
funcionamento da cooperativa.

Ja os eventos valorizam as marcas do
empreendimento e promovem a integragdo entre 0s
publicos, enquanto o site disponibiliza informacdes
institucionais e mercadoldgicas de facil acesso
aqueles que tiverem interesse sobre o assunto.

O outdoor é empregado pela central A e
cooperativa A3, frequentemente utilizados em
estradas das regides de Minas Gerais para divulgacéo
da marca, produtos e servicos, assim como 0 anincio
de TV também utilizado pela (Central A). A
cooperativa A2 utiliza folders e panfletos para
propaganda com o publico em geral, que pode assim
como os demais canais trazer possiveis cooperados
ao quadro social dos empreendimentos.

Ja na Central B e cooperativas B1, B2 e B3, o
anuncio em radio e o site sdo 0s principais meios
empregados por todos participantes deste grupo para
comunicagdo externa, alem do Facebook ser
utilizado para o contato com o publico pelas
cooperativas (B1, B2 e B3). No entanto a Central B
ndo possui uma fanpage no Facebook, em seu site
institucional o link desta rede social é redirecionado
para o Sicoob Oficial da confederagdo, que possui
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uma pagina no Facebook e conta com responsaveis
por gerir e interagir com o publico

Além disso, as cooperativas B1 e B2 utilizam
outdoors para divulgacdo da marca, a Central B e
cooperativa B3 também desenvolvem acbes de
comunicacdo externa, através de anuncios na
televisdo e a cooperativa B2 adota uma estratégia de
divulgacdo por meio de TV corporativas, instalados
nas respectivas agéncias de crédito filiadas a
organizacéo.

Graéfico 3- Porcentagem comunicacao externa geral
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Fonte: Elaboracéo propria, 2017.

Em uma andlise geral, é possivel observar
que o radio e o site sdo 0s principais canais
empregados pela comunicagao externa das centrais e
cooperativas ambos com 100% de escolha entre os
participantes, seguido por eventos com 75%,
outdoors 50%, Facebook e televisdo 37,5%, folders
e panfletos com 12,5%.

6 Conclusoes

A pesquisa com as duas centrais e seis
cooperativas apontou a importancia de se ter um
setor responsavel pelo desenvolvimento de trabalho
da comunicacdo por 75% dos entrevistados, se
reconheceu, portanto, haver necessidade de se

possuir um setor responsavel para execucdo das
atividades nesta area.

A comunicacédo desenvolvida pelas centrais e
cooperativas de crédito participantes dessa pesquisa
revela o uso dos principais canais de contato com o
publico destacam-se: o site, Facebook, boletim
digital e radio. No entanto, as duas centrais ndo
contam com pagina no Facebook, ambas
redirecionam para o Sicoob federacdo, fato que
merece ser analisado com maior acuidade a partir da
comparagéo com centrais de outros estados
brasileiros que utilizam essa rede social de forma
diferenciada.

Ainda em relacdo a comunicacdo digital,
observa-se que as cooperativas estudadas néo
seguem a tendéncia da comunicacdo organizacional
adotadas por empresas mais atentas ao contexto
social. Considera-se timida a presenca do
cooperativismo de crédito nas redes sociais. N&o séo
utilizadas redes sociais, como Instagram e YouTube,
espacos digitais que cada vez mais atraem mais
organizacoes.

No processo de comunicagdo interna a

utilizacdo da intranet prevaleceu como meio de
comunicacdo, responsavel pela transmissdo de
informacBes entre as centrais e cooperativas.
Justifica-se 0 seu uso pela velocidade, facilidade e
quantidade de contetdo que esse sistema abrange.
O réadio e site foram citados como veiculos
imprescindiveis a comunicacdo externa. S&o
utilizados por ambas centrais e cooperativas de
crédito. J& nos eventos institucionais, os dirigentes e
colaboradores tém a possibilidade de dar maior
credibilidade a marca, aléem de estabelecer contatos
com os cooperados e profissionais responsaveis por
outras cooperativas.

Cabe mencionar que ao mapear 0s canais de
comunicagdo e tentar compreender 0s Seus USOS
pelas centrais e cooperativas, ndo era objetivo desse
trabalho fazer uma analise dos contetdos divulgados
nos sites, jornais, revistas, programas de radio e
outdoors. Contudo, ao se observar alguns canais de
comunicacdo, é perceptivel que a comunicagdo
organizacional € praticamente utilizada no aspecto
relacionado ao mercado, o que significa a divulgacao
de produtos e servigcos oferecidos pelas centrais e
cooperativas. Essa constatacdo difere dos
argumentos feito pelos os entrevistados, o que aponta
que eles possuem consciéncia discursiva de como
deveria ser a comunicacdo, ou seja, abranger a
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educacdo, a informacdo e o interesse pela
comunidade.

Essa contradicdo aparente entre o dito pelos
entrevistados e a pratica da comunicacéo,
principalmente, para insercdo mercadologica, mostra
a necessidade de aprofundar essa pesquisa.
InvestigacBes abordando a andlise dos contetdos
divulgados pelo cooperativismo de crédito (matérias
jornalisticas, campanhas de marketing, programas de
radio, revistas, jornais e sites), poderiam contribuir
para um estudo mais amplo entre o discurso dos
gestores e préaxis comunicativa desse sistema de
crédito.

7 Declaracgéo de Direito Autoral

Declaramos que o presente artigo é original e
ndo foi submetido a publicacdo em qualquer outro
peridédico nacional ou internacional, quer seja em
parte ou na integra. Declaramos ainda, que apds
publicado pela Revista de Gestdo e Organizacdes
Cooperativas, ele jamais serd submetido a outro
periédico. Também temos ciéncia que a submisséo
dos originais a Revista de Gestdo e Organizacgdes
Cooperativas implica transferéncia dos direitos
autorais da publicacdo digital e impressa e, a néo
observancia desse compromisso, submeterd o
infrator a sancOes e penas previstas na Lei de
Protecdo de Direitos Autorais (n°9610, de 19/02/98).

8 Politica de Privacidade

Os nomes e enderecos informados nesta
revista serdo usados exclusivamente para 0s Servicos
prestados por esta publicacdo, ndo sendo
disponibilizados para outras finalidades ou a
terceiros.
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