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RESUMO

O objetivo deste estudo foi analisar a satisfagdo com o atendimento de associados homossexuais de
acordo com o respeito. O estudo se desenvolveu como uma pesquisa exploratéria, com abordagem
qualitativa. Foram realizadas 63 entrevistas com homens homossexuais associados a uma cooperativa,
eles responderam cinco questdes abertas referentes a sua experiéncia enquanto associado, e questdes
fechadas sobre satisfacao, respeito, seu relacionamento com a cooperativa e dados sociodemograficos.
Os resultados mostram que grande parte dos associados se sentem satisfeitos e respeitados, porém
ainda existem lacunas que merecem a atencao das cooperativas. Este estudo mostrou que existe uma
forte relagdo entre a satisfacdo e o respeito percebido pelos associados. As entrevistas mostraram que
muitos associados ndo se sentem como membros da cooperativa em fun¢do de piadas feitas pelos
funcionarios. Esse estudo apresenta uma discussdo inicial sobre a tematica e indica caminhos para
novas pesquisas.
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ABSTRACT

The objective of this study was to analyze the satisfaction of homosexual members in cooperatives
according to respect. The study was developed as exploratory research, with a qualitative approach.
Sixty-three interviews were conducted with homosexual men associated with a cooperative, they
answered five open questions regarding their experience as a member, and closed questions about
satisfaction, respect, their relationship with the cooperative and sociodemographic data. The results
show that most members feel satisfied and respected, but there are still gaps that deserve the attention
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of cooperatives. This study showed that there is a strong relationship between satisfaction and the
respect perceived by associates. The interviews showed that many associates do not feel like members
of the cooperative due to jokes made by employees. This study presents an initial discussion on the
subject and indicates paths for further research.

Keywords: Satisfaction; Respect; Sexuality; Homosexuality; Cooperativism

1 INTRODUCAO

Conforme o tempo passa as cooperativas vao se tornando organizacdes mais
atrativas para a sociedade devido ao interesse pela comunidade. Para Flaviano, Lobler
e Avelino (2019), as cooperativas sao organizacdes de cunho social e econdmico, cujo os
objetivos compreendem a unido dos associados para satisfazer as suas necessidades
como vantagens competitivas. Além disso, Silva, Albino e Mariano (2020), perceberam
gue as cooperativas vém adotando uma postura voltada a responsabilidade social,
prezando pelo desenvolvimento social, econdmico e ambiental.

Um aspecto relevante relacionado a responsabilidade social é o atendimento
gue os associados recebem dentro da cooperativa, que de acordo com o primeiro
principio cooperativista que é a adesdo voluntaria e livre as cooperativas devem estar
abertas as pessoas que queiram se associar e que estejam alinhadas ao seu objetivo
econdmico, assim como dispostas a assumir suas responsabilidades como membro
(OCB, 2022). Salienta-se que ndo deve existir qualquer discriminacdao sendo ela por
sexo, raca, classe, crenca ou ideologia.

Alinhado ao primeiro principio poucos estudos apresentam uma discussao
acercadasatisfacdo com o atendimento recebido entre a cooperativa e seus associados,
no estudo de Bis et al. (2020), os autores descobriram que a satisfacdo esta atrelada ao
atendimento que os associados recebem nas suas relacdes com a cooperativa, além
disso, Ashworth e Bourassa (2020), verificaram que a satisfacao esta criticamente
ligada ao respeito que é percebido nas rela¢des. Esse estudo pretende explorar uma
lacuna tedrica indicada por autores como Ansari (2019) e Jomar et al. (2021), de que a
sexualidade influencia o atendimento em muitas organiza¢fes. Dessa forma pretende-
se responder: associados homossexuais estao satisfeitos com o respeito recebido nos

atendimentos das cooperativas?
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De acordo com Silva (2021), em muitos casos quem é homossexual sofre desde a
juventude devido ao preconceito e devido a isso nao recebem o mesmo atendimento.
Jaurique et al. (2019), reforca que quando o membro de um grupo recebe tratamento
respeitoso, cria-se um espac¢o para o surgimento de dialogo e confianca, porém
quando um membro do grupo é tratado com desrespeito todos do grupo tendem a se
afastar ou tornam-se pessoas falsas colaborando negativamente.

Por isso o0 objetivo deste estudo é analisar a satisfacdo com o atendimento de
associados homossexuais de acordo com o respeito. Os objetivos especificos sao
apontar se na opiniao dos associados a orienta¢ao sexual influéncia no atendimento
recebido nas cooperativas, investigar o quanto os associados sentem-se satisfeitos
com o atendimento recebido, analisar o quanto os associados se sentem respeitados
pelas cooperativas, e verificar se existe uma relacao entre a satisfacao e o respeito
percebido.

Esse estudo encontra justificativa no estudo de Ashworth e Bourassa (2020),
que indicam estudar a satisfacao e o respeito nas rela¢des de prestacao de servico
reflete outros constructos como a justica organizacional e incivilidade com relacao
a colaborador e associado. Dentre os cinco fatores responsaveis pela satisfacao
de associados encontrados no estudo de Flaviano, Lobler e Avelino (2019), estdo o
atendimento, a prestacao de servicos, aspectos sociais e econdmicos, a localizacao e
estrutura fisica. E importante verificar o quanto o respeito se relaciona com causas da
satisfacdo percebida (Ashworth; Bourassa, 2020; Renger et al., 2017).

Esse estudo apresentaumrecorte devido a escassez de trabalhos que verifiqguem
o atendimento recebido da cooperativa para associados homossexuais, 0 que acaba
se tornando um campo enigmatico para a literatura cooperativista, assim como a
comunhdo com outros constructos como a satisfacdo e o respeito (Rogers, 2018).
Além disso, a adoc¢do de aspectos relacionados a responsabilidade social promove
processos relacionados ao combate a qualquer forma de preconceito (Silva; Albino;

Mariano, 2020).
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Este estudo apresenta uma discussao inicial relacionada ao respeito, satisfacao
e atendimento de associados homossexuais em cooperativas, a discussao dos temas
é aprofundada no referencial tedrico. Na sequéncia é apresentado o método utilizado
neste estudo, os resultados e é realizada uma discussao a partir dos resultados
encontrados na literatura e os encontrados neste estudo, por fim sdo apresentadas as

consideracdes finais.

2 REFERENCIAL TEORICO

2.1 Satisfacao

Muitas das preocupac¢fes giram em torno da satisfacao, isso ocorre porque é
a satisfacdo do individuo que faz com que ele continue se relacionando (ou nao) com
determinada organizacdo. Para Ashworth e Bourassa (2020), a satisfacao é geralmente
entendida como a avaliacdo geral dos consumidores apds de um ou mais episddios
de compra, consumo ou utilizacdo de determinado servico. Dessa forma, a satisfacao
assume uma posicao central dentro das organiza¢des, em especial nos departamentos
de marketing que assumem a responsabilidade de se aproximar e atender os clientes,
no caso da cooperativa os associados.

Muitos pesquisadores empenham-se em compreender a satisfacdo, isso
ocorre devido a grande variedade de respostas comportamentais que a satisfacao
media como: lealdade, reclamacdes, boca a boca (pode ser negativo ou positivo) e até
vontade de cumprir com a suas obriga¢8es financeiras (Flaviano; Lobler; Avelino, 2019;
Ashworth; Bourassa, 2020). As cooperativas ndo sao excecao, porém, de acordo com
Flaviano, Lobler e Avelino (2019), a satisfacdo ndao é amplamente estudada no ambito
das cooperativas, isso pode acarretar uma tomada de decisao nebulosa os gestores.

Outro fator que influéncia a satisfacao nas cooperativas sao aspectos pessoais e
emocionais. Bourassa et al. (2018), perceberam que a satisfacdo pode ser um resultado

de respeito devido a sua influéncia emocional. Para Bis et al. (2020) e Fernandes et al.
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(2022), as cooperativas devem compreender que necessitam uma aproximacdo dos
seus associados para estreitarem seus relacionamentos e verificar se estao satisfeitos,
tal atitude possibilita tornar os associados mais ativos nos processos participativos e
nas tomadas de decisdes dentro da cooperativa.

Percebe-se que a satisfacdo pode ser reflexo de atitudes que a cooperativa
tem com seus associados e comunidades em que estd inserida. Os achados de Silva,
Albino e Mariano (2020), propdem que as cooperativas observem com mais cuidado
0S seus associados e a comunidade, buscando adotar estratégicas que contribuam
para o desenvolvimento local sustentavel e possibilitar uma melhora na qualidade de
vida da sociedade. Uma forma de trazer satisfacdo nas relacdes entre os associados
e a cooperativa é manter o respeito durante os atendimentos, essa discussao é

apresentada na sequéncia.
2.2 Respeito

A satisfacdo esta fortemente ligada ao respeito, porque o respeito é uma
motivacdo humana fundamental, tem a capacidade de satisfazer as necessidades
basicas de pertencimento do individuo e além disso, é essencial para o bem estar do
individual e coletivo (Ashwort; Bourassa, 2020). Acabe pontuar que o respeito reflete o
valor concedido a um individuo (Blader; Yu, 2017), dessa forma o associado sabera o
seu valor de acordo com o respeito que obtiver nas suas rela¢des.

A satisfacdo e o bem estar que os associados percebem sdo dimensdes que
detém a capacidade de modificar o ambiente de uma cooperativa. A satisfacdo e o
bem estar sdo o resultado de um ambiente organizacional respeitoso, e esse aspecto
reflete tanto nas relacbes de trabalho quanto nas rela¢des pessoais do associado
(Renger et al., 2017). Segundo Clarke e Mahadi (2017), principalmente o respeito
de reconhecimento? dentro de uma organizacdo esta associado a satisfacdo e o

comportamento afetivo, que reflete em uma autoestima elevada.
2 0 Respeito de Reconhecimento é a crenca de que todos os individuos devem ser tratados com igualdade e justica com dignidade.

Esta forma de respeito denota necessidades individuais para o devido respeito, com base em sua humanidade (Alberti et al.,
2023).

RGC, Santa Maria, v. 10, n. 19, e73983, 2023



6 | Satisfagdo no cooperativismo: percepc¢bes quanto ao respeito e a sexualidade

Autores como Rogers (2018) e Jaurique et al. (2019) indicam que quando
se observam as relacbes pode-se notar que o respeito influencia na percepcdo de
dignidade. Porisso que Rogers (2018), concluiu que quando alguém se sente respeitado
dentro de uma organizacao, por consequéncia se sente digno o que traz beneficios
como um aumento de energia e valorizacdo do membro organizacional ao qual lhe
atribuiu respeito.

Alémdadignidade, orespeitoinfluenciafortementeaidentificacdoorganizacional
e o pertencimento. Ng (2016), demonstra que a qualidade do atendimento social é
mediada pelo respeito, o que facilita a incorporacdo dos associados a cooperativa,
porém, o respeito ndo esta necessariamente disponivel em toda a organizacdo o que
pode influenciar tanto na identificagdo, quanto no pertencimento.

Segundo Ng (2016, p. 621), “o respeito obtido do ambiente social € uma base
central sobre a qual os associados formulam sua gratidao, o que por sua vez afeta seu
pertencimento”. Dessa forma, fica claro o papel do respeito nas relacdes profissionais
que a cooperativa tem com o seu associado, porém, um aspecto pouco estudado é a

influéncia da orientacdo sexual, o que sera apresentado na sequéncia.
2.3 Orientacgao Sexual

Quando se opta por uma sexualidade diferente da heterossexualidade,
as normas sociais que definem o que é certo e errado constroem um conjunto de
comportamentos e apresentacdes que se modificam junto a uma coletividade o
carater e a identidade, propiciando aos individuos que tem diferentes expressdes de
sua sexualidade rela¢des opressivas, intolerantes e estigmatizadas (Silva et al., 2021).
Porisso que existe uma atencdo sobre o estudo da sexualidade no intuito de promover
direitos iguais e tratamento justo para todos, assim como propdem a Declara¢ao
Universal dos Direitos Humanos (Jomar, et al., 2021).

No Brasil ndo existern muitos estudos acerca do impacto que tem a orientagao

sexual no ambito dos relacionamentos profissionais, e essa escassez dificulta o
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entendimento das organiza¢bes sobre como atender esses clientes, e no caso das
cooperativas, os associados (Jomar, et al., 2021). O estudo de Paniago e Ferreira (2020),
mostra que é necessario um aprimoramento de competéncias e de sensibilidade, isso
refletira em um melhor atendimento sem denegrir ninguém pela sua sexualidade, o
que foi comprovado no atendimento a alunos universitarios.

Porém, quando ndo existe esse cuidado, pode-se impactar a dignidade do outro
sem se perceber. Silva et al. (2021), indicam que as vivéncias discriminatérias devem
ser combatidas nos contextos sociais e politicos para promover a dignidade humana,
e neste sentido as cooperativas deveriam estar ativas para atingir esse objetivo, pois
além do cunho econémico possuem um papel social nas comunidades.

A importancia deste assunto ainda é pouco discutida, mas as cooperativas
devemn manter certa atenc¢do, pois de acordo com Paniago e Ferreira (2020), as
cooperativas, assim como qualquer organizacao que queira atender a individuos de
diferentes sexualidades, deve capacitar seus colaboradores para, de fato, atendé-los
sem discriminacdo. Devido ao forte impacto nas relacdes organizacionais, uma falta
de respeito com rela¢do a sexualidade de algum associado pode levar a varias criticas,
prejuizos financeiros e até o desligamento da cooperativa (Ansari, 2019; Jomar et al.,
2021; Bis et al., 2020).

Demonstradas as implicacdes sobre a satisfacdo dos associados, a necessidade
do respeito no atendimento e o cuidado para nao se insultar a sexualidade de ninguém

esse estudo apresenta o método utilizado para dar sequéncia a este estudo.

3 METODO

Este estudo pretendeu estudar um recorte diferente do tradicional, desta forma
essa pesquisa se caracteriza como exploratéria, de acordo com Sampieri, Collado e
Lucio (2013) possibilita um maior conhecimento sobre o tema delimitado. A pesquisa
qualitativa permite compreender a perspectiva dos participantes sobre os fendmenos

que os rodeiam, aprofundando o conhecimento de acordo com suas experiéncias,

RGC, Santa Maria, v. 10, n. 19, e73983, 2023



8 | Satisfagdo no cooperativismo: percep¢bes quanto ao respeito e a sexualidade

opinides, pontos de vista, posicdes e significados, em outras palavras € como os
participantes percebem subjetivamente a sua realidade (Sampieri; Collado; Lucio,
2013).

Os dados foram coletados através de 63 (sessenta e trés) entrevistas entre os
dias 20 e 24 de dezembro de 2021 através do google meet. Todos os participantes
sao homens homossexuais que sao associados de uma ou mais cooperativas. Os
participantes foram convidados a responder perguntas fechadas: cinco referentes a
escala de satisfacdao de Ashworth e Bourassa (2020), onze que Ashworth e Bourassa
(2020) utilizaram para verificar o respeito recebido e nove referentes a dados
sociodemograficos.

As questdes apresentavam uma escala likert de cinco pontos, que variavam
entre concordo totalmente e discordo totalmente, cabe pontuar que nas afirmativas
positivas concordo totalmente foi representado pelo nimero 1 e discordo totalmente
pelo nimero 5, ja nas questdes negativas esses valores eram aplicados inversamente
sendo 5 era referente a concordo totalmente e 1 & discordo totalmente. Em especial
uma questdo referente a satisfacao foi realizada com uma escala likert de trés pontos,
aos quais as respostas eram sim, Nao e mais ou menos.

Além disso, foram realizadas duas perguntas abertas referentes a experiéncia
enquanto associado de uma cooperativa e as possibilidades de melhoria indicadas.
Os dados foram tabulados no Excel, e foram analisados através de analise de
frequéncia, calculo de porcentagem e correlacdo. Esse estudo compdem a pesquisa
Cooperativismo e Agricultura Familiar, a qual foi submetida ao comité de ética da
UFSM e aprovada de acordo com o parecer numero: 5.533.516. Os resultados sdo

apresentados na sequéncia.
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4 RESULTADOS E DISCUSSAO

4.1 Dados sociodemograficos

Participaram desta pesquisa 63 participantes homossexuais que sao associados
a cooperativas de um ou mais segmentos, com idade média de 30 anos, a maioria €
solteiro e reside em Santa Maria no Rio Grande do Sul, se autodeclara branco, tem

graduacao e é associado a uma cooperativa de crédito, assim como mostra a Tabela 1.

Tabela 1 - Dados Sociodemograficos

Estado Civil
Solteiro Casado Divorciado
53 7 3
Idade
21 até 30 anos 31 até 40 anos 41 até 50 anos 51 até 60 anos
35 22 4 2
Ramo de cooperativa ao qual é associado
Agropecuario Consumo Crédito Saude Trabalho Transporte
5 5 24 13 15 1
Sua orientacgao sexual influéncia o seu relacionamento com sua cooperativa?
Sim Nao Talvez
17,5% 69,8% 12,7%
Vocé acredita que a sua cooperativa colabora para o combate ao preconceito?
Sim Nao Talvez
42,9% 28,6% 28,6%

Fonte: Elaborado pelo autor. Dados Coletados em Campo, 2023

Os dados sociodemograficos mostraram que os participantes da amostra estao
presentes em quase todos os tipos de cooperativa, alguns em mais de um ramo,
faltando somente o ramo de infraestrutura, e dessa forma foi possivel discutir o
atendimento para associados homossexuais por diversas visdes e experiéncias. Além
disso, 69,8% dos respondentes acreditam que a sua sexualidade nao influéncia o seu
relacionamento com a cooperativa e 42,9% acreditam que a cooperativa combate ao

preconceito. Na sequéncia sao apresentados os resultados acerca da satisfacao.
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4.2 Satisfacao com o atendimento

Entender o quanto os associados estavam satisfeitos permitindo a cooperativa

analisar o seu atendimento e decidir se mantém o formato atual ou se pode realizar

alguma melhoria para atender melhor aos seus associados. Os resultados acerca

da satisfacao foram medidos pela escala de Ashworth e Bourassa (2020). A tabela 2

apresenta os resultados referentes as respostas obtidas.

Tabela 2 - Reflexo da satisfacao dos associados com o atendimento recebido

Concordo
Totalmente

Variaveis

Concordo

Nao concordo
Nem Discordo

Discordo

Discordo
Totalmente

1 - Vocé diria que se

sente satisfeito com o
atendimento prestado pela
cooperativa.

25,4%

2 - Vocé diria que se sente
feliz com o atendimento 20,6%
prestado pela cooperativa.

3 - Vocé diria que se sente
decepcionado com o
atendimento prestado pela
cooperativa. (negativa).

4 - Vocé diria que se

sente encantado com o
atendimento prestado pela
cooperativa.

14,3%

5 - Imagine uma experiéncia
ideal, sua experiéncia 4,8%
chegou perto desse ideal.

44,4%

47,6%

14,3%

23,8%

19%

22,2%

19%

25,4%

34,9%

47,6%

7,9%

12,7%

38,1%

22,2%

19,7

22,2%

4,8%

7,9%

Fonte: Elaborado pelo autor. Dados Coletados em Campo, 2023
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Tabela 3 - Estatisticas descritivas acerca da satisfacdo

Desvio Variancia da

Variaveis Média Mediana Moda .
padrao amostra

1 - Vocé diria que se sente satisfeito

com o atendimento prestado pela 3,87 4 4 0,888857 0,790067
cooperativa.

2 - Vocé diria que se sente feliz

com o atendimento prestado pela 3,76 4 4 0,928306 0,861751
cooperativa.

3 - Vocé diria que se sente
decepcionado com o atendimento
prestado pela cooperativa.
(negativa).

4 - Vocé diria que se sente
encantado com o atendimento 3,20 3 3 1,094837 1,198669
prestado pela cooperativa.

5 - Imagine uma experiéncia ideal,

sua experiéncia chegou perto desse 2,90 3 3 1,455959 2,119816
ideal.
Fonte: Elaborado pelo autor. Dados Coletados em Campo, 2023

2,38 2 2 1,022782 1,046083

Os resultados das tabelas 2 e 3 mostraram que a maioria dos associados
estavam satisfeitos com o atendimento recebido na cooperativa, em sua maioria nao
tem sentimento negativo com relacdo ao atendimento prestado, porém ainda nao é
0 bastante comparado a uma experiéncia ideal de atendimento. Pode-se perceber
nas questdes “Vocé diria que se sente satisfeito com o atendimento prestado pela
cooperativa” e “Vocé diria que se sente feliz com o atendimento prestado pela
cooperativa”, que existe um sentimento positivo ligando o associado a cooperativa,
o que foi reforcado pela questao “Vocé diria que se sente decepcionado com o
atendimento prestado pela cooperativa. (negativa)’, que apresentou resultados
negativos.

As estatisticas descritivas refletem bem as respostas, e demonstram que mesmo
a opiniao sobre o atendimento nas cooperativas tenha demonstrado uma tendéncia
mais positiva ainda existem associados que ndo tem sua satisfacdo atendida com
primor, em especial os resultados referentes a questdao “Imagine uma experiéncia

ideal, sua experiéncia chegou perto desse ideal”, mostram que a média, a moda e a
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mediana estdao no ponto neutro, até mesmo o desvio padrdo nesta questao foi baixo
mostrando que os associados mostram maior similaridade de opinides sobre esse
assunto.

De acordo Ashworth e Bourassa (2020), a satisfacao torna-se um reflexo de
como os associados avaliam a sua experiéncia de consumo, no caso deste estudo
experiéncia com o atendimento, pode-se perceber que grande parte dos associados
tem sua expectativa atendida totalmente ou em grande parte. Para Flaviano, Lobler e
Avelino (2019), isso refletira respostas comportamentais como lealdade e boca a boca
positivo, atraindo mais pessoas a cooperativa.

Porém, cabe pontuar que o atendimento esta longe do ideal, isso pode ser um
reflexo de aspectos pessoais e emocionais que ndo sdo atendidos. Bourassa et al.
(2018), indicam que o respeito € um fator que implica diretamente na avaliacdo da
satisfacdo no atendimento, ja Bis et al. (2020), existe uma necessidade de aproximacao
entre os associados e a cooperativa, no caso deste estudo, muitos associados sentem-
se incluidos, porém nem todos, na sequéncia as respostas qualitativas indicam
sentimentos e posi¢8es que influenciam na satisfacao do associado, e que poderiam
comecar a ser discutidas a partir de uma aproximag¢ao maior entre as partes.

Outro aspecto avaliado neste estudo o respeito percebido, as respostas darao
indicativos de qual area esta mais atrelada a satisfacdo dos associados, se é uma
area mais operacional ou pessoal. Silva, Albino e Mariano (2020), acreditam que as
cooperativas devem se dispor a adotar estratégias assertivas junto as comunidades
onde esta incluida, desta forma, compreender esses aspectos diversos torna-
se importante. Na sequéncia serdo observados os resultados acerca do respeito

percebido.

RGC, Santa Maria, v. 10, n. 19, e73983, 2023



Alberti, R.| 13
4.3 Respeito percebido

O respeito percebido envolve a opinido pessoal sobre o atendimento recebido
na cooperativa. Esta variavel envolve questdes como pertencimento, dignidade, iden-
tificacdo, além de influenciar fortemente na satisfacdo individual. A tabela 4 apresenta

os resultados obtidos.

Tabela 4 - Resultados sobre o respeito percebido

. Concordo Nao concordo . Discordo
Variaveis Concordo . Discordo
Totalmente Nem Discordo Totalmente
1 -.A coopAeratlva res- 25,4% 58,7% 15.9% i i
peita vocé
2 - A cooperativa néo
pensa em vocé (nega- 3.2% 15,9% 25,4% 39,7% 15,9%
tiva)
3 - A cooperativa consi- 14,3% 49,2% 25,4% 9,5% 1,6%

dera vocé valioso(a)

4 - A cooperativa ndo
tem consideracdo por 3,2% 20,6% 23,8% 30,2% 22,2%
voCé (negativa)

5 - A cooperativa valo-

rizava vocé 19% 47,6% 14,3% 17,5% 1,6%
I6e;/: Soeno e 20,6% 52,4% 22,2% 3,2% 1,6%
7 - A cooperativa des-

considerou suas opi- 6,3% 20,6% 34,9% 31.7% 6,3%
nides (negativa)

preocups com voce 159%  391% 31,7% 05% 3%
9 - A cooperativa trata 270% 52 4% 19% e ]

vocé com dignidade

10 - A cooperativa trata

vocé como se fosse 3.2% 7,9% 14,3% 39,7% 34,9%
inutil (negativa)

11 - A cooperativa age

como se vocé fosse 19% 50,8% 17,5% 11,1% 1,6%
importante para ela

Fonte: Elaborado pelo autor. Dados Coletados em Campo, 2023
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Tabela 5 - Estatistica descritiva sobre o respeito percebido

Desvio Variancia
padrdao daamostra

1 - A cooperativa respeita vocé 4,10 4 4 0,64042 0,410138
2 - A cooperativa ndo pensa em vocé

Variaveis Média Mediana Modo

2,51 2 2 1,045312 1,092678
(negativa)
3 - A cooperativa considera vocé valioso(a) 3,65 4 4 0,900873 0,811572
4 - A cooperativa ndo tem consideracdo por 2,52 5 5 114803 1317972

vocé (negativa)

5 - A cooperativa valorizava vocé 3,65 4 4 1,034232 1,069636
6 - A cooperativa te leva a sério 3,87 4 4 0,832642  0,693292
7.-A cooperativa desconsiderou suas opi- 2,89 3 3 1017763 1035842
nioes (negativa)

8 - A cooperativa se preocupa com vocé 3,56 4 4 0,980089 0,960573
9 - A cooperativa trata vocé com dignidade 4,05 4 4 0,727979  0,529954
.10,-.A cooperativa trata vocé como se fosse 2,05 2 2 105385 1110599
inutil (negativa)

11 - A cooperativa age como se vocé fosse 375 4 4 0,949843 0,902202

importante para ela

Fonte: Elaborado pelo autor. Dados Coletados em Campo, 2023

As tabelas 4 e 5 apresentaram os resultados e a andlise das estatisticas
descritivas acerca do respeito percebido dos associados. As opinides sobre respeito
refletiram as opinides sobre a satisfacdo, sendo que em grande parte sdo opinides
foram positivas, como por exemplo: “a cooperativa respeita vocé” e “a cooperativa
trata vocé com dignidade”.

Porém,aindaexistem pontosaseremmelhoradosépossivelperceberissoatravés
das estatisticas descritivas, por exemplo, a questao “A cooperativa desconsiderou suas
opinides”, mostrou que os associados ndao estavam suficientemente convictos de que
a cooperativa considera a sua opinido como demonstra a média, a moda e a mediana.

Uma alta percepcao de respeito e dignidade mostra que a cooperativa propicia
a seus associados um ambiente de bem estar e respeito (Renger et al., 2017), estando
alinhada ao principio cooperativista da adesao voluntaria e livre (OCB, 2022). Pode-
se perceber com base nos resultados que existe uma sensibilidade no atendimento
onde os associados ndo se sentem denegridos pela sua sexualidade (Paniago; Ferreira,

2020; Ansari, 2019).
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Por outro lado, percebe-se que com relagdo ao respeito de reconhecimento, a
cooperativa cumpre seu papel social, tratando todos os associados de forma digna,
porém, aspectos relacionados ao respeito de avaliacdo, que reflete o valor dado de
acordo com o status dentro da organiza¢ao, ainda existem pontos a serem melhorados
como a atencdo individual e aspectos relacionados ao pertencimento (Alberti et al.,
2023; Blader; Yu; 2017; Clarke; Mahadi, 2017).

Além disso, o estudo de Ashworth e Bourassa (2020), mostrou que existe uma
relacdo entre a satisfacao e o respeito percebido, este estudo se prop0s a verificar no
contexto de associados homossexuais se os resultados se repetem. Dessa forma além
da verificacao de frequéncias e estatisticas descritivas, esse estudo verificou se existe

alguma relacdo entre as variaveis, como mostra a proxima sessao.
4.4 Relacao entre satisfacao e respeito percebido

A relacdo entre as variaveis de estudo foi analisada através da analise de
correlacdo que tem o objetivo de verificar o quanto as variaveis estudadas se
relacionam entre si, e para Field (2009), a classificacdo pode obter trés niveis, um alto,
onde os valores variam entre 0,7 e 0,9, um médio que compreende os valores de 0,4
até 0,6 e um baixo que corresponde a valores inferiores a 0,3.

Na correlacdo o coeficiente varia entre -1 e 1, quanto mais préximo de 1, mais
as variaveis se relacionam, se o resultado for proximo de 0 a correlagdo ndo existe ou
é muito baixa, e se estiver proximo de -1 é uma correlacdo negativa, isso indica que
quanto mais elevada for uma variavel, menor sera o resultado da outra. Neste estudo,
foi realizada uma correlacdao envolvendo as médias obtidas acerca da satisfacdo e o

respeito percebido, os resultados sao apresentados na Tabela 8.
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Tabela 8 - Matriz de Correlacao

Satisfacao Respeito
Satisfacao 1
Respeito 0,816742095 1

Legenda:

Variaveis Fortes (entre 0,7 a 0,999)
Varidveis Moderadas (entre 0,4 a 0,699)
Variaveis Fracas (entre 0,0001 a 0,399)

Fonte: Elaborado pelo autor. Dados Coletados em Campo, 2023

De acordo com a Tabela 8 percebe-se que os resultados acerca da satisfacao sao
fortementerelacionados aos resultados de respeito percebido, repetindo os resultados
encontrados por Ashworth e Bourassa (2020), agora para associados homossexuais
e o atendimento em cooperativas. Sendo assim, existem fortes indicagdes que para
satisfazer associados homossexuais é necessario que a equipe seja respeitosa.

Tal resultado pode estar atrelado ao posicionamento dos associados em defesa
da dignidade humana e ao combate a vivéncias discriminatoérias (Silva et al., 2021;
Jaurique et al., 2019) e reforca os achados de Ng (2016), que indicam que a satisfacao
do atendimento é mediada pelo respeito. Ao mesmo tempo que se a cooperativa
ndo demostrar respeito possa levar a criticas, prejuizos financeiros, desligamento do
associado (Ansari, 2019; Jomar et al., 2021; Bis et al., 2020), e atitudes comportamentais
como o boca-a-boca negativo (Ashwort; Bourassa, 2020), realizando uma propaganda
negativa de acordo com a sua experiéncia.

Mostra-se assim, que existe uma tendéncia para esse associado se sentir mais
satisfeito com um atendimento respeitoso. Buscando um esclarecimento maior
referente aos temas foram propostas questdes abertas para os respondentes acerca

do atendimento recebido, a préxima sessao apresenta as repostas obtidas.
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4.5 A percepcao sobre o atendimento

Os resultados mostram que 36 associados se sentem respeitados e se sentem
pertencentes a cooperativa que fazem parte, como mostram as declara¢des a seguir:
“a cooperativa sempre se coloca a disposi¢ao de qualquer duvida além de sempre
informar tudo o que se passa com ela”, O respeito esta sempre em primeiro lugar, todos
sao tratados da mesma forma”, “Membro essencial enquanto classe trabalhadora,
longe de ideias pragmaticos e romantizados do trabalho assalariado” e “Me sinto
membro, mas poderia me sentir mais, talvez receber mais demonstrativos para saber
como de fato estd o andamento da cooperativa em que sou associado.

Porém, nem todos os associados sente-se desta forma, 27 associados nao
se sentem membros da cooperativa em que sao sOcios, 0s principais motivos sao
“comentarios homofobicos e piadas por parte dos funcionarios”, “Soa como um favor
que as cooperativas estivessem acolhendo um individuo gay”, “desanima quando vocé
tem que ouvir piadinhas, sobre a sua opcdo sexual”, “me sinto deslocado tendo em
momentos em que estou com outros associados, principalmente quando sdo homens
héteros”, e “sinto que sou sé um recurso”. Esses sdo alguns dos comentarios que
surgiram nas entrevistas, esses comentarios mostram que muitas cooperativas nao
tem o devido treinamento para trabalhar com o publico Homossexual e necessitam
urgentemente ter mais sensibilidade com piadas de mau gosto e atitudes antissociais
para a comunidade gay.

Na sequéncia foram questionados sobre o que poderia ser melhorado na
cooperativa em que € associado, a resposta sera apresentada no formato de nuvem

de palavras.
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Figura 1 - Proposta de melhorias

Fonte: Elaborado pelo autor. Dados Coletados em Campo, 2023

Percebe-se que o que a maioria dos associados quer € que existem campanhas
e treinamentos dentro das cooperativas para que elas possam atender melhor os
seus associados, e ndo so isso, que realmente transformem a sociedade em um lugar
melhor de se viver.

Essas respostas trazem algumas implica¢bes tedricas, como a discussao de o
que é ser associado, qual o seu papel e até onde a cooperativa deve se importar com
seus associados. Flaviano, Lobler e Avelino (2019) e Silva, Albino e Mariano (2020),
indicam que as cooperativas tem um papel social, além disso a OCB (2022), salienta
que dentro de uma cooperativa ndo deve existir qualquer tipo de discrimina¢dao, mas
0 que acontece em muitos casos observados por esse estudo é que as cooperativa
ndo tem uma equipe devidamente qualificada para atender aos seus associados, um
reflexo disso é apresentado na nuvem de palavras, onde as palavras que estao mais

em destaque sdo campanhas e treinamento.
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Para Jomar et al. (2021), deve existir mais espaco para a discussao e inclusao
dentrodetodos os espacos, paranormalizar aspectosrelacionados asexualidade. Esses
aspectos sao capazes de modificar completamente a experiéncia enquanto membros
de uma coletividade (ANSARI, 2019). Estudos como esse mostram uma abordagem mais
arrojada da visao dos associados verificando aspectos de acordo com caracteristicas
Unicas como € o caso da sexualidade, mostrando que essas particularidades podem

fazer a diferenca no atendimento e nas rela¢des das cooperativas.

5 CONSIDERACOES FINAIS

Este estudo teve como objetivo analisar a satisfacdo com o atendimento de
associados homossexuais de acordo com o respeito. Inicialmente o estudo investigou
0 quanto os associados sentem-se satisfeitos, os resultados indicaram que a maioria
dos associados estdo satisfeitos com o atendimento recebido na cooperativa e grande
parte das questdes mostraram uma tendéncia positiva nas respostas, porém ainda
esta distante de uma experiéncia de atendimento ideal.

A avaliagao do respeito percebido pelos associados nos atendimentos da sua
cooperativa também foi em sua maioria positiva, mostrando que as cooperativas tem
respeito por seus associados. Mas em algumas questdes os associados mostraram
que ndo estavam suficientemente convictos com alguns aspectos como a considerag¢ao
da sua opinido individual. A verificacdo da relagdo entre a satisfacdo e respeito
percebido mostrou que existe uma alta relacao, isso indica que o respeito percebido
no atendimento pode modificar a satisfacao do associado.

As questbes abertas realizadas com os participantes ainda mostraram que
36 associados se sentem respeitados e se sentem pertencentes a cooperativa e 27
associados ndo se sentem membros da cooperativa em que sao socios, 0s principais
motivos sao “comentarios homofobicos e piadas por parte dos funcionarios”. Dentre as
principais indica¢des para melhorar o atendimento nas cooperativas foram indicados

pelos entrevistados a realizacdo de campanhas e treinamentos junto aos funcionarios.
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Esse estudo buscou apresentar a visdo de associados homossexuais e sua
experiéncia no atendimento com suas cooperativas, indica-se que estudos futuros
possam verificar o quanto o sentimento de pertencimento afeta a satisfacdo dos
associados sobre os servicos recebidos, e analisar se o respeito percebido nos
atendimentos pode gerar em uma propaganda boca-a-boca negativa ou positiva e
quais sao seus reflexos.

A percepcdo de cooperados de acordo com a sua sexualidade foi verificada sua
satisfacdo com o atendimento recebido em suas cooperativas, assim como o respeito
percebido, acredita-se que este estudo exploratério tenha abordado um tema dentro
de uma area arida no Brasil e inicia a constru¢dao de uma discussao mais profunda
sobre os temas envolvidos. Cabe ainda muito espaco para discussdes, tendo em vista
gue o cooperativismo propicia essa aproximac¢ao com a sociedade e pode ser um forte

aliado na criagao de uma sociedade mais digna e justa a todos.
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