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Utilizacdo dos meios eletronicos pelos cooperados da Sicoob
UFVCredi

Resumo
As cooperativas de crédito séo instituicGes financeiras que possuem seu quadro

social formado pelos donos da entidade, pois todo associado é dono e usuério da
instituicdo, que tem como objetivo o desenvolvimento em conjunto desses cooperados,
isto &, auxiliar no crescimento de todos. Este modelo de instituicdo financeira foi criado
h& muitos anos e, atualmente, enfrenta o desafio de manter os seus padrdes e acompanhar
a globalizagdo mundial, além de implantar ao seu atendimento mais pessoal a tecnologia,
a partir de meios eletrénicos. Dessa forma, foi analisado dentro da Sicoob UFVCredi a
utilizacdo dos meios eletronicos pelos seus cooperados, a fim de entender como estaria a
adequacdo dos mesmos a implantacdo da tecnologia. Para isso, foi aplicado um
questionario aos cooperados, feito uma andlise das respostas e por fim as consideragdes
finais, alcancando assim o objetivo da pesquisa.

Palavras-chave: Eletrdnico; Cooperativa de Crédito; Cooperado; Instituicdo Financeira.

Introducao

De acordo com o Banco Central do Brasil (BCB), o Sistema Financeiro Nacional
(SFN) é a juncdo de todas as entidades financeiras do pais, as quais promovem as
intermediagdes financeiras realizadas diariamente por credores e tomadores de recursos.
Dentro do SFN existem os érgdos normativos, reguladores e operacionais, 0 primeiro cria
as normas, o segundo fiscaliza para que as mesmas sejam cumpridas e o terceiro oferta
os servicos financeiros cumprindo as regras definidas. As cooperativas de crédito fazem
parte dos 6rgdos operacionais desse sistema e tem se destacado a cada ano, assim como
apresentado pela revista mundocoop, as cooperativas de crédito tem aumentado sua
participacdo dentro do sistema enquanto os bancos estdo diminuindo essa participacao.

A Sicoob UFVCredi ¢ uma cooperativa de crédito, formada por servidores
publicos da Universidade Federal de Vigosa e ja esta inclusa no Sistema Financeiro ha
mais de 20 anos. Prestando diversos servigos financeiros para os seus mais de 4 mil
cooperados e auxiliando para que os mesmos realizem suas movimentagdes financeiras.
Atualmente, aléem do atendimento presencial a cooperativa possui plataformas digitais
que, podem ser acessadas pelos seus cooperados de forma rapida, fazendo com que os



mesmos nao precisem ir até a sede da cooperativa para solucionar qualquer tipo de
problema financeiro.

Segundo Zeithaml e Gilly (1987 apud Dresch, 2012), os avangos da tecnologia podem
trazer vantagens ao publico que as utilizam, porém boa parte desse publico ainda se
mantém resistente a adequacdo dessas inovagdes, principalmente quando se trata da
exclusdo do contato pessoal e perda de informagdes. Ainda, Dresch (2012) disserta sobre
0 acesso aos servicos financeiros através de caixas eletrénicos, os quais também sdo um
dos instrumentos tecnoldgicos utilizados pela Sicoob UFVCredi a fim de diminuir o fluxo
de pessoas dentro da agéncia e dar um maior conforto aos seus cooperados.

Atualmente, a pauta sobre a implantacédo das tecnologias na area financeira vem sendo
amplamente discutida, visto que os bancos virtuais ja ocupam grande espa¢o no mercado
e sdo concorrentes diretos dos bancos tradicionais. Todavia, deve-se levar em
consideracdo que a populacdo idosa representa uma parcela expressiva em algumas
instituicbes, como na Sicoob UFVCredi, por esse motivo, Silva, Pereira e Ferreira (2015)
dizem que “é importante analisar se as pessoas idosas ja estdo utilizando as novas
tecnologias que a cada dia se encontram mais presentes na vida das pessoas para que as
empresas conhegam esse comportamento e desenvolvam estratégias.”.

E de suma importancia os artigos desenvolvidos por essas autoras, porque s&o base
de conhecimento para que a pesquisa sobre a utilizacdo dos meios eletrénicos dentro da
cooperativa em questdo se desenvolva, o que pode contribuir com as pesquisas cientificas
na area da implantacdo de tecnologias em institui¢fes financeiras, para que se entenda
cada vez mais as possiveis estratégias a se desenvolver para a adequacdo, com maior
facilidade e rapidez, dos cooperados e clientes das institui¢cGes financeiras tradicionais.

Hoje em dia, considera-se instituicdes financeiras tradicionais aquelas que possuem
uma sede onde os clientes vao para solucionar os seus problemas financeiros diretamente
com os funcionarios, como as cooperativas de credito. Alem disso, as cooperativas séo
instituicOes em que todos os associados tém uma dupla natureza, ou seja, séo donos e
clientes, dessa forma, decidem o regime interno da entidade, o estatuto e a diretoria, esse
processo ocorre de forma democratica, tendo cada associado o poder de 1 (um) voto,
independente de gquantas quotas-parte obtenha. Em uma cooperativa de crédito ndo é
diferente, apesar de ter uma Lei Complementar (n°® 130/2009) somente para esse ramo,
tal organizacéo ainda deve seguir a Lei Geral 5.764/71, sendo assim, 0s cooperados s&o
donos e usuarios dos servicos da instituicdo financeira, tendo como vantagem taxas

menores do que as dos bancos convencionais e um relacionamento mais pessoal com 0s
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funcionarios da cooperativa, bem como os diretores serem eleitos pelos cooperados
através de uma Assembleia Geral.

Na cooperativa em questéo, Sicoob UFVCredi, a base do funcionamento segue a lei
como em todas as outras entidades do ramo, o que difere entre uma cooperativa e outra é
0 quadro social, sendo que de algumas sdo mais restritos e outras mais abertos, no caso
da Sicoob UFVCredi, é mais restrito. Quando a referida cooperativa foi fundada, esse
quadro era composto apenas por servidores da Universidade Federal de Vigosa,
atualmente, foi expandido para todo tipo de funcionéario publico, continuando, porém,
com restricdes para a associacdo e também a carteira de produtos ou servicos oferecidos
ao0s seus cooperados.

E necessario destacar que, dentre os 4.237 cooperados (sendo, aproximadamente, 5%
com idade inferior a 30 anos, 43% com idade entre 31 e 50 anos e 52% com idade acima
de 51 anos, de acordo com dados disponibilizados pela cooperativa) dessa instituicdo, a
maioria sdo funcionarios aposentados da universidade, sendo que muitos deles, na época
em que se associaram, tinham pouca informacao e baixa escolaridade, contudo, depois
de um tempo parte desses associados procuraram aumentar o seu grau de escolaridade
para melhorar a renda que tinham, porém, atualmente, ainda existe, dentre eles, um receio
quanto a utilizagdo de meios eletronicos e a adequacéo a tecnologia.

Dessa forma, foi possivel identificar durante a vivencia dentro da cooperativa, a
deficiéncia na utilizacdo dos meios eletrénicos oferecidos pela mesma, os quais poderiam
ajudar muito os cooperados, poupando-os de ir até a sede da instituicdo e enfrentar
grandes filas.

Portanto, buscou-se analisar, de forma geral, a utilizagdo dos canais de atendimento e
prestacdo de servicos digitais pelos cooperados da instituicdo financeira, comparando
com o0 uso dos canais de atendimento fisico, em que a relacdo entre cooperado e
funcionario é mais proxima. Ainda, especificamente, busca-se:

e Identificar o que esta relacionado a utilizacdo dos meios digitais pelos associados

da Sicoob UFVCredi;

e Verificar as oportunidades dadas pela cooperativa aos cooperados para utilizacao

de canais digitais;

e Analisar o perfil dos cooperados para utilizacdo de tecnologias.

A fim de chegar a uma concluséo concreta, foi analisado teorias sobre temas

correlatos e aplicado um questionario aos cooperados, conseguindo, assim, explorar as



respostas e entender melhor sobre a utilizacdo dos meios eletronicos dentro da

cooperativa.

Revisao de Literatura

Neste fragmento, apresenta-se ideias de autores sobre a inovacdo, tecnologia,
relacionamento com cliente, dentre outras, sob a visdo de bancos e cooperativas de
crédito. Assim, faz a construgdo teorica para analise do problema de pesquisa, 0 que
mostra a relevancia do tema e os seus diversos desdobramentos.

Além do mais, a utilizacdo dos meios eletrénicos vem crescendo cada vez mais, pois
facilita o dia a dia das pessoas, as quais, por meio de plataformas digitais, conseguem
adquirir vestuarios, comida, remédios, utilitarios e resolver problemas bancérios, tudo
isso sem sair de casa/trabalho, de uma forma pratica e rapida. Todavia, ndo se pode dizer
que a populacdo em geral é adepta a essas tecnologias, muitas pessoas preferem separar
um tempo no seu dia para ir ao supermercado, lojas e/ou institui¢fes financeiras, pois
sentem a necessidade de ver o produto, conversar com um atendente e se sentir seguro
antes de finalizar a compra. (SILVA, PEREIIRA e FERREIRA 2015)

Dentro das institui¢fes financeiras, ja é visivel a propor¢do que os meios eletrénicos
tomaram no relacionamento com o cliente, atualmente, com um simples clique o cliente
consegue pagar uma conta, assinar um contrato, simular um financiamento ou transferir
um dinheiro para um amigo. Pode-se notar, também, vérias Fintechs sendo abertas e se
tornando o principal meio de insercdo de jovens no mercado financeiro, devido a
facilidade de se abrir uma conta e fazer transacfes, tudo pelo celular e com pouca
burocracia (BADER e SAVOIA, 2013).

No entanto, as institui¢cdes financeiras convencionais, ainda, possuem uma parcela
do seu publico que enfrentam filas, passam por burocracias e perdem um pouco do seu
tempo para resolver simples problemas, como pagar uma conta ou assinar um contrato,
pois precisam ter esse contato com o profissional o qual ird o atender e, principalmente,
conseguem ter mais confianca para realizar as suas movimentacfes financeiras. Por
conseguinte, as cooperativas de crédito que sempre prezaram pelo relacionamento
interpessoal precisam se adequar aos avangos tecnolégicos e necessitam unir a utilizagdo
dos meios eletrénicos a seus principios e valores, na tentativa de ndo perder a sua raiz e
atender a todos os publicos. (DRESCH, 2012)



Pode-se notar nos estudos feitos por Dresch (2012) que o atendimento ao cliente,
na época atual, tem sofrido diversas alteracGes, sendo uma delas o uso de tecnologias. Ao
analisar o setor bancério, é visto com maior facilidade a utilizacéo dos caixas eletrénicos,
no qual o cliente tem uma gama de servicos que séo de facil acesso, além de seguro e
mais comodo para aqueles que ndo estdo dispostos a enfrentar grandes filas para um
atendimento presencial. Contudo, para tal modificacdo no atendimento, as instituigcdes
financeiras devem estar dispostas a realizar um investimento que passara por aprovagao
dos clientes, ou seja, 0s mesmos podem nédo se adaptarem a novas tecnologias e preferir
o atendimento pessoal com os funcionarios ou, até mesmo, terem dificuldade para a
utilizacdo dos terminais e precisarem da ajuda de algum funcionario ao seu lado, de
qualquer forma.

Para ter uma visdo mais ampla sobre a implantacdo dessas tecnologias no
atendimento, se faz necessario estudos académicos a fim de demonstrar o posicionamento
dos clientes quanto a inovacdes. Ter o foco do empreendimento voltado para o cliente se
tornou mais do que relevante, e é sim essencial para o desenvolvimento de qualquer
negaocio, por isso, as instituicbes financeiras ndo podem ficar fora disso, para que possam
desenvolver os seus produtos e servicos e atender os desejos dos clientes. E preciso,
também, diminuir gastos com méo-de-obra, opera¢des e administracdo, logo, investir em
processos tecnoldgicos que irdo fazer esses servigos , com baixo custo e alto beneficio,
para 0s bancos e o0s clientes, ja que as maquinas irdo agilizar todos os processos internos
e externos, além de oferecer mais servicos e com maior agilidade nas transacdes
financeiras. Apesar desse investimento, muitos clientes ainda buscam os funcionarios
para um atendimento mais pessoal e que o faga sentir mais seguro.

De acordo com Dubois e Marchetti (1993, apud Dresch, 2012), o publico jovem
adere de forma mais facil as inovacOes e tecnologias, por outro lado, os clientes mais
velhos resistem a inovagoes.

Com isso, a autora conclui que as institui¢Ges financeiras estdo buscando cada vez
mais que o0s seus clientes utilizem o autoatendimento, no qual é oferecido quase todos 0s
seus produtos e servicos, além de diminuir as filas para o atendimento pessoal e,
consequentemente, o nimero de funcionarios e setores dentro da institui¢do, todavia, essa
modificacéo ira depender da aceitagdo dos clientes, assim se leva em consideragéo que,
principalmente em cooperativas, os associados/clientes valorizam o relacionamento
interpessoal para a sua maior satisfacdo. Portanto, € um servigo ainda em construcéo, que

deve passar por varias fases, e ndo ser implantado de uma hora para outra.



Dessa forma, € imprescindivel analisar outro estudo, feito por Silva, Pereira e
Ferreira (2015), em que se retrata a relacdo da Terceira ldade com a tecnologia. Como
dito pelas autoras, precisa-se explorar sobre a utilizagdo de novas tecnologias pelos
idosos, para que as empresas que possuem um publico com maior idade se atentem ao
comportamento desse e criem estratégias para lidar com adversidades. Conforme os dados
do IBGE, citado pelas autoras, a populacéo idosa no pais esta em crescimento e 0 aumento
das tecnologias também, portanto, a utilizacdo da internet e de maquinas se torna cada
vez mais importante para os relacionamentos. Novamente, é dito por outro autor em outra
pesquisa gque pessoas mais jovens estdo propicias a terem maior facilidade com as
inovacgoes, pois ja crescem inseridas nesse meio, diferentemente dos idosos que cresceram
em um mundo diferente e precisam agora se adaptar as tecnologias. (KACHAR, 2010
apud SILVA, PEREIRA e FERREIRA 2015)

Na atualidade, contudo, ja se pode notar que os idosos estdo comecando a deixar
0S seus meios de comunicacao antigos e passando a utilizar a internet para interacao social
e adquirir produtos e servigcos. Sempre que falamos sobre inovagdes tecnoldgicas,
pensamos logo nos jovens, ndo parando para notar que as pessoas com idade mais
avancada também tém capacidade para utilizar a internet e outras tecnologias, porém,
necessitam se adaptar as inovacdes, assim, a participacdo desse publico é importante para
si mesmo e para as empresas. E importante lembrar que, esse pablico necessita de uma
maior atencdo, nas compras online e outras situacdes na internet, para que se sintam mais
seguros e acolhidos. Observando essa crescente, o0 interesse dos pesquisadores em
entender o funcionamento dessa interagéo entre idosos e tecnologias, aumenta.

Seguindo essa linha de raciocinio, as autoras decidiram fazer uma pesquisa,
partindo de um levantamento bibliografico, além de realizar uma abordagem qualitativa.
Tal pesquisa foi realizada na cidade de Carmo do Paranaiba em Minas Gerais e teve como
publico alvo os empreendedores da regido que ja sdo idosos, totalizando 20 pessoas
entrevistadas, sendo 70% homens e 30% mulheres, evidenciando que os homens estdo
mais ativos nessa idade. Inclusive, esse estudo mostrou que a maioria dos entrevistados
utilizam a internet, a0 menos 1x por més, a minoria nunca acessou, e das pessoas que
utilizam, aproximadamente 49% é para fins de trabalho e 31% para entretenimento, 0s
outros 20% acessam somente noticias. Os motivos para 0 ndo uso da internet para
compras sdo por conta da inseguranca, ndo poder ver o produto fisicamente, dificuldade
em fazer a compra, por exemplo. Esse publico preza pela seguranga e um bom

relacionamento com o vendedor, gostando de um atendimento mais pessoal.
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Entretanto, para haver as modificacdes no setor financeiro e a educacao dos idosos
para essa utilizagdo, deve-se trabalhar a inclusdo financeira, ou seja, fazer com que todos
0s publicos tenham acesso a esse setor, por esse motivo Bader e Savoia (2013) analisaram
os fatores para essa incluséo.

As modificacdes, inovacdes tecnoldgicas e avancos ja estdo acontecendo em todos
os setores e os bancos ndo vao “fugir” disso, até porque, como ja visto, ¢ algo importante
para ser adotado pelas instituigdes financeiras, com isso, sera necessdria uma
reestruturacdo dos sistemas, das formas de negdcios e dos produtos e servicos oferecidos.
Tratando-se desses aspectos, € imprescindivel destacar que as pessoas que hoje em dia
sdo suprimidas do sistema financeiro devem ser incluidas, para obtencdo de sucesso nas
modificagdes.

Nos grandes bancos do pais, ja se fala de mais de 90% de utilizacdo dos canais
eletrnicos e, dessa maneira, tais instituicdes ja precisam mudar toda a sua logistica para
uma direcdo que comporte maior mobilidade. A partir dai, € notdrio que quanto mais se
utiliza os meios tecnoldgicos para solugbes bancérias/financeiras, menos é utilizado os
meios fisicos, assim faz com que gere um percentual de desemprego. Dados nos mostram
que, mundialmente, 20% do total das transacdes financeiras ja sdo feitas com cartéo, o
que indica uma possivel troca da moeda em espécie.

Esse uso dos canais de atendimento digitais acaba alterando o relacionamento
entre 0 banco e o cliente, que se torna mais impessoal, porém mais direcionado, ou seja,
0 produto e/ou servico ofertado ja é o adequado ao perfil do cliente. Segundo o Banco
Central (2011 apud Bader e Savoia, 2013), é muito desafiador para as instituicdes
financeiras criar canais de atendimento adequado para o publico excluido do sistema
bancério, a fim de que esses consigam se incluir, ter alcance aos servicos e poder decisério
dentro do sistema, de acordo com a necessidade de cada um.

Apresenta-se, entdo, uma analise da inclusdo financeira, tendo como base o fator
tecnoldgico, a seguir, Bader (2011 apud Bader e Savoia, 2013 p.212) destaca como fatores

criticos de sucesso dessas novas tecnologias:

(i) a sua facilidade de uso, enfatizando seu uso intuitivo; (ii) a
seguranga, inclusive a percepcdo de seguranca dos clientes;
(iii) a conveniéncia, que vai ao encontro da tendéncia de
convergéncia; e finalmente, (iv) a escalabilidade, pois essas
novas tecnologias vao necessariamente atender grandes
quantidades de clientes.
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Em se tratando-se de algo novo, para que ocorra essa inclusdo financeira, €
importante que haja uma boa e eficiente comunicagdo com os clientes, no intuito de que
a informacdo sobre a existéncia dos servicos financeiros digitais, bem como o
ensinamento sobre como funciona tais servi¢os cheguem ao publico idoso, alem de que
as questdes sobre os sistemas de seguranca também seja repassada, a fim de que a
confianca dos clientes aumente e 0s mesmos passem a utilizar esses servicos inovadores.

Segundo a Febraban (2011 apud Bader e Savoia, 2013 p.213), alguns dados
“indicam um aumento generalizado nas quantidades de transagdes financeiras no Brasil,
em particular, aquelas realizadas por meio dos canais eletronicos, inclusive cartdes.”. No
Brasil, o percentual de uso de celulares vem crescendo cada vez mais, o que auxilia essa
nova logistica bancéria e também é uma vantagem para a evolugdo da incluséo financeira.

Por fim, deve-se analisar a relacdo de cooperados com as suas respectivas
cooperativas de credito, para se basear a pesquisa sobre a valorizacdo do atendimento
pessoal pelo associado. Para tal anélise, sera utilizado um estudo feito por Lizote et al.
(2013) com associados de cooperativas de crédito.

De acordo com Pinheiro (2008, p.7 apud Lizote et al. 2013) “cooperativismo ¢ um
sistema econdmico social, autogerido em bases democraticas, operacionalizando através
de ajuda muatua, que se destina a satisfacdo das necessidades econdmicas e a promocao
moral dos membros a ele integrados”. Ja a cooperativa de crédito em si, para Lizote et al.
(2013), “é uma institui¢do financeira formada nos principios cooperativistas, que nao visa
lucro e ndo esta sujeita a faléncia. Seu foco principal € propiciar crédito e produtos e
servicos com maior facilidade e agilidade a seus associados.”.

As cooperativas, em geral, ttm como base a cooperacdo, entre associado e
cooperativa, um alto grau de dedicacdo para um bom relacionamento entre ambos. De
acordo com Barroso (2009 apud Lizote et al. 2013), “a cooperagdo ¢é influenciada
diretamente pela confianga e pelo comprometimento, pois as parcerias existentes entre a
empresa e seus publicos, baseadas nestas duas categorias, geram, em ambas as partes,
esforcos para a continuidade do relacionamento.”

Nesse estudo, foi desenvolvido um questionario, dividido em cinco categorias (
comprometimento, confiancga, satisfacdo, poder e cooperagdo) e composto por perguntas
fechadas, ainda, com um total de 230 cooperados respondentes e 5 cooperativas de crédito
participantes. Com isso, 0s autores conseguiram coletar dados que os fizeram chegar a
conclusdes como as de confianga entre cooperados e cooperativas, percebendo que para

obtencdo de um bom relacionamento dentro dessas instituicdes é fundamental que haja
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uma boa confianca. Na pesquisa, também, foi descoberto que 88% dos cooperados
respondentes confiam na sua cooperativa de crédito e apenas, aproximadamente, 12% néo
confiam nas suas instituicdes. Logo, conclui-se que, para ser solida e ter credibilidade, as
cooperativas de crédito precisam ter a confianca dos seus cooperados, 0 que se torna a

base para um bom relacionamento entre ambos.

Referencial Metodoldgico

Esta pesquisa é de ordem prética, ou seja, de natureza aplicada, devido ao fato do
tema ja ser de conhecimento vivencial da pesquisadora, tendo como objetivo avancar
sobre a utilizacdo dos meios eletrénicos na cooperativa de crédito Sicoob UFVCredi, que
esta situada na cidade de Vigcosa — Minas Gerais.

Dessa forma, é considerada uma pesquisa quantitativa e qualitativa, pois foram
analisadas as respostas de cada cooperado, a fim de compreender a situacdo e a
necessidade de cada um, interpretando e detalhando os dados obtidos. Para obtencéo
dessas respostas, foi aplicado um questionario (Anexo) com 11 perguntas, simples e
claras, para que os cooperados ndo tivessem dificuldade ao responder, na sede da
instituicdo, localizada dentro da universidade, de forma presencial e também enviado por
e-mail, para que pudesse atingir mais cooperados e captar melhor a realidade da
cooperativa. Para aplica-lo, utilizou-se uma equacdo de amostragem, a férmula indicada
no livro Estatistica Aplicada as Ciéncias Socias do autor Barbetta (2002), em que se
calcula primeiro a aproximacéo do tamanho da amostra:
n0 = 1/ E0?, sendo EO -> erro amostral toleravel

Nesse caso, considerou-se toleravel um erro amostral de 7%, que esta entre 5% e
10%, como o aconselhavel por estatisticos. Entdo,
n0 =1/ (0,07)?
n0 = 250

Continuando o calculo amostral, calcula-se entdo o tamanho da amostra:
n=Nxn0/N + n0, sendo N -> Tamanho da populacéo

A cooperativa analisada possui um total de 4.237 cooperados, sendo esse entdo o
tamanho da populagédo (N). Tem-se dessa forma:

n = 4237 x 250 / 4237 + 250
n =236
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Do total de cooperados, aproximadamente, 50% tem mais de 51 anos de idade,
43% tem entre 31 e 50 anos e 7% tem 30 anos ou menos, com isso, a pesquisa seguiu essa
estratificacdo, com o objetivo de chegar em um resultado o mais proximo possivel da
realidade da cooperativa em questdo. Atingindo, entdo, o percentual desejado de cada
grupo de idade, com o total de 296 respostas.

Além disso, pode-se dizer que essa pesquisa tem trés objetivos: exploratorio, pois
ndo € um tema muito estudado e hé a necessidade de se ter mais hipoteses e resultados
sobre 0 mesmo, além de se enquadrar como um estudo de caso; outro objetivo é o
descritivo, porque sera aplicado o questionario a fim de descobrir a opinido dos
cooperados sobre a utilizagcdo dos meios eletrdnicos e, por ultimo, o objetivo explicativo,
Ou seja, a pesquisa ira explicar a razdo dos cooperados utilizarem, ou ndo, 0s meios
eletrbnicos, assim se torna uma pesquisa de impacto nao so para a Sicoob UFVCredi, mas
para todas as cooperativas de crédito.

E relevante frisar as técnicas que serdo utilizadas na pesquisa. Nesse sentido, sera
empregada a Documentagéo Direta, pois 0s dados serdo coletados dentro da cooperativa;
a Observacdo Direta Extensiva, a qual é usada quando se aplica questiondrios; e 0
Levantamento Bibliogréafico, através de teses e artigos, sobre temas parecidos. Entéo, 0s
dados coletados serdo de forma primaria e secundaria, sendo assim, irdo ser coletados
pela pesquisadora e também por terceiros, respectivamente.

A Sicoob UFVCredi

Segundo o Portal do Cooperativismo Financeiro, no passado, a populacdo que
vivia da agropecudria, mas tinham poucos recursos e, consequentemente, poucos ganhos,
precisavam de crédito para aumentarem a sua producéo e conseguir melhorar a sua renda.
Contudo, os bancos ndo aprovavam linhas de crédito para essas pessoas, por elas terem
uma renda baixa. A partir desse problema, surge uma solucdo para essa parcela da
populacéo, a cooperativa de crédito.

O cooperativismo de crédito existe, no Brasil, desde 1902, quando o padre
Theodor Amstad trouxe o modelo da Inglaterra ¢ auxiliou na criagdo da “Caixa de
Economia e Emprestimos Amstad”, atualmente conhecida como Sicredi Pioneira RS. De
acordo com o artigo Historia do Cooperativismo de Crédito no Brasil, publicado no
Portal do Cooperativismo Financeiro, ele surge no pais com o intuito de oferecer crédito

aos pequenos produtores rurais, que ndo conseguiam 0 mesmo nos grandes bancos.
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A partir disso, esse ramo do cooperativismo foi se expandindo, hoje, as
cooperativas de crédito sdo conhecidas em todo lugar e sdo extremamente fortes no
mercado financeiro, com métodos de oferecimento de crédito revolucionérios, ndo so para
produtores rurais. Cada cooperativa singular tem o seu tipo de quadro social, algumas
com grande abrangéncia, outras mais restritas como a Sicoob UFVCredi.

A Cooperativa de Economia e Crédito Mutuo dos Servidores da Universidade
Federal de Vigosa, entdo, Sicoob UFVCredi, foi criada em 1998 por um grupo formado
por 40 servidores publicos da Universidade Federal de Vigosa, que tinham como objetivo
ter um local onde pudessem fazer as suas movimentacdes financeiras, além de conseguir
crédito com taxas justas.

Inicialmente, as atividades da instituicdo comegaram em uma das salas, no poréo,
do predio Arthur Bernardes (prédio principal ou, popularmente, conhecido como
Bernardédo), da UFV, com 3 funcionarios e 3 diretores, ainda, com uma divida de R$ 12
mil reais, assim como relatado no site da institui¢cdo. Entretanto, o nimero de cooperados
foi aumentando e a necessidade de expansdo era clara, a primeira mudanca foi para um
local maior, dentro do mesmo prédio, e a segunda, em 2001, ja foi para onde a cooperativa
tem a sua sede até os tempos atuais, um local amplo em que atende as necessidades dos
cooperados, 0s quais, hoje, j& somam mais de 4 mil e comporta mais de 20 funcionérios.

E importante destacar que, anteriormente, a instituicio carregava somente o nome
“UFVCredi”, porém, com o grande crescimento e a sua notoria importancia no ambito
financeiro, a mesma aderiu a marca Sicoob, no ano de 2012, mostrando a todos que a
cooperativa faz parte de um grande sistema cooperativista, renomado e que soma a todas
as cooperativas que a ele se integram.

Dessa forma, a Sicoob UFVCredi continua com um crescimento exponencial a
cada ano, ja que melhora cada vez mais as condi¢6es de vida dos associados e oferta uma
grande cartela de produtos e servicos, sendo um tipo de cooperativa de crédito classica,
ou seja, trabalha com todo tipo de operacdo financeira, igual as que os bancos fazem, com

apenas a restricdo de ndo poder atuar com moeda estrangeira.

Resultados
Ap0s a aplicacdo do questionério e a tabulacéo dos dados, obteve-se os resultados

que serdo explicitados a seguir, mostrando o percentual de pessoas que utilizam os meios
eletrénicos da Sicoob UFVCredi, bem como quais as suas maiores dificuldades, qual

plataforma disponibilizada pela instituicio é a mais utilizada, de acordo com o0s
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respondentes da pesquisa, o nivel de facilidade ao usar 0os meios eletrénicos disponiveis
e a estratificacdo dos cooperados, 0s quais se dispuseram a responder o questionario, por
género e idade. Dessa forma, foi possivel analisar os resultados de cada questdo, o que

facilitou a concluséo sobre a utilizagdo dos meios eletrénicos dentro da cooperativa.

Diversificacdo de género

De acordo com Silva e Moreira (2012),
0 género é um meio de estratificacdo social, sendo um fator crucial na
estruturagdo dos tipos de oportunidades e de chances de vida
enfrentadas pelos individuos e por grupos, influenciando fortemente os
papéis que eles desempenham. Apesar destes papéis dos homens e das
mulheres variarem de cultura para cultura, em todas as sociedades os

homens exercem maior “poder” sobre as mulheres.

Portanto, essa diferenca no percentual do total de homens e mulheres que
responderam a pesquisa, participantes da cooperativa (Figura 1), infelizmente, ainda é
uma realidade enfrentada e representa a realidade da instituicdo, que possui um ndmero
expressivo de associados do sexo masculino em relacdo aos do sexo feminino. A
expressdo € negativa, pois, dentro da Sicoob UFVCredi, € possivel notar que as mulheres
com idade mais avancada vivem, ainda, um sistema antiquado em que pensam que
somente 0s homens precisam ir ao banco para resolver os problemas financeiros da
familia e algumas passam a ter que frequentar a instituicdo quando o marido fica doente
ou falece, nesse caso, as mesmas chegam assustadas, com receio e sem conhecimento
sobre tudo que se refere as movimentacdes financeiras.

Pode-se dizer que, na cooperativa em questdo, ha essa grande diferenca, 0s
homens representando mais que a metade do total de associados, pelo fato da entidade ter
sido criada por servidores da universidade ha mais de 20 anos, em que a maioria das

contratagdes eram de homens e as mulheres se restringiam as atividades domésticas.
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65,5%
Masculino

Figura 1. Género Fonte: Dados da pesquisa

Faixa etaria

Verifica-se que a maior parcela dos cooperados, que responderam a pesquisa,
estdo com idade superior a 51 anos, como apresentado no grafico da figura 2, o que
representa a realidade da cooperativa, que possui, aproximadamente, 52% do total dos
cooperados nessa estratificacdo de idade.

Como citado anteriormente, Dubois e Marchetti (1993, apud Dresch 2012) dizem
que o publico considerado como jovem consegue aderir melhor as inovagdes tecnoldgicas
do que o publico idoso, isso porque, de acordo com estudos, os idosos ainda possuem
uma rejeigdo aos meios eletrénicos, pois ndo confiam em passar 0s seus dados e tém medo
de golpes, esses que vem aumentando exponencialmente, em especial, com esse tipo de
publico.

Portanto, teoricamente, pode-se dizer que existe uma dificuldade para insercéo
dos meios eletrénicos no atendimento dentro da Sicoob UFVCredi, sendo que a maioria
dos associados estdo com idade mais avancada, bem como nota-se a priorizagdo do
atendimento presencial por esse publico, até por questdo de falta de conhecimento,
quando se fala em tecnologia, muitos precisam de ajuda caso necessitem utilizar qualquer
meio eletrénico. Apesar disso, ndo se pode generalizar, alguns, ainda, se adequam aos
avancos tecnologicos e, atualmente, até preferem utiliza-los do que ter que enfrentar filas
para um atendimento presencial.

Observa-se, também, no grafico apresentado na figura 2, um percentual

significativo no numero de pessoas com idade entre 31 e 50 anos, essas pessoas Sao
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consideravelmente novas, e acompanharam a insercdo de tecnologias no dia a dia,
inclusive no sistema financeiro. Dessa forma, muitos deles utilizam os meios eletrénicos,
mesmo que prefiram, ainda, o atendimento presencial. Isso se difere do pablico jovem,
que resolve tudo por aplicativos no proprio celular e evita ao maximo ter que ir a uma

instituicdo financeira.

54,2%
Acima de 51

42,2%
entre 31 e 50

Figura 2. Idade Fonte: Dados da Pesquisa
Formacéo Académica

No Brasil, somente um terco da populacdo possui ensino superior, porém essa é
uma taxa que vem crescendo bastante ao longo dos anos, segundo a Revista Ensino
Superior (2019). Isso se da porque a oferta de cursos de graduacéo cresceu, assim abrange
também as areas mais afastadas. Essas ofertas se tornaram mais acessiveis em questao de
preco, formas de pagamento e forma de ensino, além de algumas instituicbes de ensino
superior, atualmente, trabalharem com o sistema de ensino a distancia, o que facilita o
ingresso das pessoas que ja estdo no mercado de trabalho.

Por meio de relatos dos proprios associados, muitos dos servidores publicos
tiveram iniciativa para conclusdo do ensino médio e ingresso no ensino superior, a fim de
aumentar o seu salério e a aposentadoria. Pode-se observar que, na Figura 3, o grafico
apresentado mostra que a maioria das pessoas possuem ensino superior ou ao menos o
ensino medio. Ainda, o percentual das que sdo analfabetas ou possuem somente 0 ensino
fundamental é baixo.

Levando em consideracdo que o nivel mais alto de formacdo pode estar

diretamente ligado com a utilizacdo de tecnologias, a cooperativa em questdo tem
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potencial para desenvolver a utilizacdo dos meios eletronicos e aumentar cada vez mais

0 numero de pessoas que utilizam os mesmos.

18,9%
Ensino médio

3,7%
Ensino superior incompleto

70,6%
Ensino superior completo

Figura 3. Formagéo Académica Fonte: Dados da Pesquisa
Utilizac&o dos meios eletronicos

Atualmente, a populacdo esta mais conectada, a maioria das pessoas estdo 24
horas com o celular nas méos e/ou em frente ao computador, acompanhando tudo o que
se passa no mundo em tempo real. Como citado na revista Agéncia de Noticias, “A
tecnologia e a inovagéo sdo dois itens que proporcionam evolugéo e revolugdo. Quem néo
acompanhar esse ritmo de transformacéo fica desatualizado e fora do contexto social.”.
Dessa forma, pode-se dizer que o sistema financeiro também precisa acompanhar essas
evolugdes, implantando os meios eletrdnicos no atendimento diério dos clientes.

Além disso, cooperativas de crédito precisam conseguir inserir 0s meios
eletrbnicos no atendimento, para se adequar ao mercado, reduzir custos e atender
demandas, mas precisam, também, seguir as suas diretrizes no que tange ao
desenvolvimento da comunidade em que estd inserida, participar das vivencias da
comunidade e prezar pelo atendimento interpessoal, se mantendo proximas aos
cooperados e presente na vida dos mesmos. Contudo, os avangos tecnologicos vém, cada
vez mais, substituindo seres humanos por maquinas, além de diminuir,
consequentemente, as relagdes interpessoais.

Na Sicoob UFVCredi, € possivel perceber a tentativa, por meio da cooperativa e

do sistema, de inserir os meios eletrénicos no atendimento aos cooperados, para que 0
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fluxo de pessoas indo ate a sede diminua, 0 que minimiza o tamanho das filas e o tempo
de espera.

E notorio, na Figura 4, que, aproximadamente, 70% dos entrevistados utilizam,
sempre, 0S meios eletronicos, disponibilizados pela Sicoob e 24% usam “as vezes”.
Entdo, € possivel afirmar que um nimero expressivo de associados ja aderiu a utilizacdo
dos meios eletrdnicos, entdo, agora é preciso entender melhor quais meios sdo utilizados

e o nivel de independéncia que os associados possuem ao usarem as tecnologias.

24%

69,2% as vezes

sempre

Figura 4. Vocé costuma utilizar os meios eletrénicos disponibilizados pela cooperativa?
Fonte: Dados da Pesquisa
Diante disso, pode-se dizer que o resultado dessa questdo vai contra o que Dresch

(2012) diz quando fala sobre a adaptacédo das pessoas a utiliza¢do de tecnologias, pois o
mesmo cita que a adocéo de meios eletronicos passa por aprovagdo dos clientes, 0s quais
podem ndo aprovar por ja estarem acostumados com o antigo tipo de atendimento, e,
mesmo se tratando de uma cooperativa de crédito, o uso dos meios eletronicos é elevado.

Todavia, esse resultado reforca a ideia de Bader e Savoia (2013) que expressam
sobre incluir o publico que é excluido no que se refere as tecnologias ,0, isto é, 0s idosos.
Tais autores citam que o0s idosos ja estdo se adequando as inovacOes e estdo utilizando
cada vez mais as tecnologias, isso é reforcado pelo resultado da questéo, pois a maioria
dos cooperados respondentes se enquadram no perfil de idosos e mesmo assim o
percentual de utilizacdo dos meios eletrdnicos € alto.

No grafico abaixo (Figura 5), e explicitado qual meio eletronico, dos
disponibilizados pela cooperativa, € mais utilizado. Vé-se, entdo, que quase 60% dos

associados respondentes tem como meio principal o aplicativo, o qual possui a facilidade
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de estar acessivel a qualquer momento, no celular, dependendo apenas de um sinal de
internet, sendo possivel que o associado faca diversas operaces, como transferéncias,
pagamento de contas, acesso ao seu extrato em tempo real, assinatura de contratos,
simulacdes de emprestimos, entre outras funcdes.

Contudo, o segundo meio eletrdnico mais utilizado é o caixa eletrénico, o qual
auxilia para um atendimento mais rapido, mas ainda causa aglomeracéo para ser usado,
Vvisto que é necessario ir até uma instituicdo para utiliza-lo e ndo existem um numerario
suficiente para atender toda a demanda, o que faz com que surjam filas e ainda uma

pequena demora para realizacdo da movimentacéo financeira.

3,6%
Internet banking

37,8%
Caixa eletrénico

Figura 5. Se sim, qual dos meios usa mais? Fonte: Dados da Pesquisa

E imprescindivel destacar que, durante o primeiro trimestre do ano de 2020, o
Brasil comecou a enfrentar a pandemia do virus Covid-19, que perdura até os dias atuais,
porém com a dificuldade em entender como tratar essa doenca e a proliferacdo desse
virus, os governantes precisaram tomar medidas imediatas, entre elas, o Lockdown
(confinamento). Na cidade de Vigosa, ndo foi diferente, por isso, a primeira decisdo foi
fechar todos os estabelecimentos comerciais, inclusive as instituigdes financeiras.

Com isso, muitos cooperados da Sicoob UFVCredi se viram em uma situacao
jamais enfrentada, com medo da doenca e sem poder contar com o auxilio dos
funcionarios da cooperativa, para conseguirem ao menos sacar o seu salario. Os caixas
eletronicos ficaram a disposicao dos associados, entretanto, a maioria ndo possuia nem a
senha para usar 0S mesmos e muito menos sabiam mexer, o que demandou que a

cooperativa direcionasse funcionarios para auxilid-los no manuseio dos equipamentos.
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Ainda, essa situacdo fez com que muitos associados entendessem a importancia
de saberem utilizar os meios eletrbnicos, mesmo que possuissem receios, pois situacoes
adversas acontecem e, nessas horas, a tecnologia torna-se essencial.

Observa-se, entdo, a necessidade de ajuda para o uso eficiente dos meios
eletrénicos pelos associados. De acordo com o grafico apresentado na Figura 6, 46% dos
cooperados precisam de ajuda para usar algumas funcdes do meio eletronico que mais se
adaptam, nota-se uma dependéncia da maioria do publico de funcionérios da cooperativa,
fazendo com que a tecnologia néo tenha total eficacia, quando se fala em minimizacao do
namero de pessoas que vao até a agéncia ou diminuicdo das relacdes interpessoais.

Todavia, em segundo lugar, no grafico tem-se a resposta “Nunca preciso”, ou seja,
ja existe um publico em crescimento que ndo precisam mais de ajuda ao usar tecnologia
e aderiram a utilizacdo da mesma. E, aproximadamente, 11% dos respondentes disseram
que sempre precisam de ajuda, ndo importando qual funcdo 0s mesmos precisam
desenvolver, o que ndo é expressivo comparado aos outros numeros, mas faz diferenca
nos primeiros dias do més, quando v&o praticamente no mesmo dia e horério para serem

atendidos.

12%
Sim, sempre preciso

46%
As vezes

Figura 6. Quando utiliza, o meio eletrdnico respondido na pergunta anterior, precisa de
ajuda? Fonte: Dados da Pesquisa

Apesar de observar, de acordo com as respostas apresentadas nos graficos acima,
gue a maioria dos respondentes utilizam algum meio eletrdnico e muitos ndo precisam de
ajuda para isso, no ano de 2020 e 2021, em que se instaurou no mundo todo a pandemia

do covid-19, a cooperativa precisou se adequar as regras, extremamente novas, e realizar
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a Assembleia Geral, que ocorre todos os anos presencialmente, de forma virtual. Para
Isso, precisou-se de utilizar um aplicativo desenvolvido pela rede Sicoob, em que o0s
cooperados poderiam participar da AGO ao vivo e votar em todas as pautas.

Contudo, a participacdo nessa AGO virtual foi mais baixa que o normal, ocorrendo
diversas dificuldades e reclamacGes por parte dos cooperados, pois ndo sabiam utilizar o
novo aplicativo e ndo concordavam com a forma em que poderiam expor a sua opiniéo,
sendo que durante a Assembleia presencial, consideram que a explanagéo das opinides é
feita de forma mais facil. Portanto, essas grandes mudancas na rotina desses cooperados,

ainda, ndo é bem aceita, principalmente quando se relaciona a tecnologia.

e Tabela 1. Variacéo por idade na utilizacdo dos meios eletrénicos
Aplicativo Caixa Eletronico  Internet Banking N&o Utilizo
Abaixo de 30 anos ‘ 81,45% 12,43%
Entre 31 e 50 anos ‘ 76,2% 16,67% 3,18% 3,95%
Acima de 51 anos ‘ 36,13% 52,92% 3,86% 7,09%

Fonte: Elaboragdo Propria

Segundo Kachar (2010, apud Silva, Pereira e Ferreira 2015), pessoas mais jovens
estdo propicias a terem maior facilidade com as inovacgoes, pois ja crescem inseridas nesse
meio, diferentemente dos idosos, que cresceram em um mundo diferente e precisam agora
se adaptar as tecnologias. Nota-se, entdo, na Tabela 1, que, a utilizacdo do aplicativo é
feita em sua maioria pelos cooperados que possuem idade entre 31 e 50 anos, 0s quais ja
estdo totalmente inseridos no meio financeiro, movimentando a sua conta diariamente e
gue acompanharam a insercdo da tecnologia no mundo e a sua adaptacao nas instituicdes
financeiras, com isso, essas pessoas conseguem se adequar de forma mais facil a
utilizacdo dos meios eletrénicos, mesmo que dependam de ajuda para fazer algumas
transacdes que ndo sejam feitas com muita frequéncia.

Pode-se perceber que os cooperados com mais de 51 anos, 0s quais nédo
acompanharam t&o de perto a insercao da tecnologia no mundo, sdo 0s que mais utilizam
o Caixa Eletrénico dentro da cooperativa. Embora se considere que esse meio eletronico
também seja um avango tecnoldgico , no entanto, 0 mesmo estd na sede da cooperativa,
portanto, o cooperado necessita deslocar-se para uma das sedes para realizar as suas
movimentacOes financeiras, fazendo com que haja um movimento no entorno da
instituicdo, o qual, muitas das vezes, geram filas, ja que existem poucas maquinas. Alis,

esses cooperados costumam pedir ajuda para utilizar esse meio, pois como ja estdo na
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cooperativa, qualquer duvida que tenham, chamam imediatamente um funcionario, assim,
esse costume faz com que né&o tenham vontade de aprender a fazer tudo sozinho e atrasa
0 atendimento presencial dentro da sede.

Todavia, € visto que o Internet Banking ndo € uma opcao relevante para 0s
cooperados em geral, independente das faixas etaria, essa op¢do tem uma baixa adesao,
0 que pode ser uma questdo a ser levantada pelos dirigentes da cooperativa, pois o
investimento nessa plataforma, talvez, esteja sendo desnecessério, logo, pode ser
transferido para outra area. Por fim, € possivel identificar que a maioria dos respondentes
utilizam algum meio eletronico disponibilizado pela cooperativa, a maioria que nédo
utiliza nenhum dos meios séo os cooperados com mais de 51 anos, que preferem o
atendimento presencial, por questdo de seguranca/confianca e também por ndo possuirem
afinidade com tecnologias. De acordo com Bader e Savoia (2013), é preciso trabalhar

estratégias para que se inclua a populacdo idosa no meio tecnoldgico.

Facilidade para utilizagdo dos meios eletronicos

Segundo Santos (2020), “as plataformas digitais estdo cada vez mais presentes no
cotidiano da populacéo, fazendo com que o mercado de aplicativos cres¢ga sem parar, ano
apos ano.”. Outro dado importante, diz que mais da metade da populacéo adulta no Brasil
possuem smartphones, consequentemente, o uso dos aplicativos tambem é alto, o
brasileiro passa aproximadamente 3 horas utilizando aplicativos e possui diversos
instalados em seus celulares.

Desse modo, é notorio a participacdo desse tipo de plataforma digital no cotidiano
de toda sociedade, por isso, as institui¢des financeiras tradicionais precisam se adequar
também a esse meio, pois com o avanco do numero de bancos digitais, essas instituicbes
ndo podem ficar para trds e correr o risco de perder clientes por falta de inovacao
tecnologica.

A Sicoob UFVCredi, seguindo os passos do mercado e também da confederagéo
que faz parte, ja incluiu o aplicativo como um dos meios para ofertar 0s seus servicos e a

maioria dos seus cooperados ja aderiram. O mobile banking oferecido para os associados
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da institui¢do ¢ o “Sicoob”, avaliado como um dos melhores aplicativos financeiros, por
sua dinamicidade e ampla cartela de servigos.

Além disso, destaca-se que, como apresentado no grafico da figura 7, os
cooperados que utilizam o aplicativo, em sua maioria, concordam de maneira plena que
tem facilidade para manusea-lo, o que é considerado bom para a implantacdo dos meios
eletrbnicos na cooperativa, pois se 0s associados se sentirem a vontade ao utilizarem o
aplicativo, vao introduzi-lo, progressivamente, na sua rotina, assim, irdo até a cooperativa
somente quando for extremamente necessario. Contudo, deve-se levar em consideracéo,
ainda, a parcela de pessoas que disseram concordar parcialmente, quando se fala em
facilidade, pois as mesmas encontram dificuldade para realizar algumas funcGes.
Ademais, o segundo maior percentual de respostas se refere as pessoas que nao utilizam
o0 aplicativo, dessa forma, deve-se verificar o porqué da dificuldade e da ndo utilizacéo,
para tentar solucionar o problema, além de aumentar o percentual das pessoas que nao
possuem essa dificuldade.

2,4%
discordo parcialmente

3, 7%
nem concordo e nem discordo

26%
néo utilizo

23%
concordo parcialmente

43,9%
concordo plenamente

Figura 7. Tenho facilidade para utilizar o aplicativo. Fonte: Dados da Pesquisa
Como visto acima, na figura 7, a maioria dos cooperados tem facilidade para usar
o aplicativo, o qual possui praticamente todas as funcgdes que o caixa eletrénico. Como
esses dois meios estdo diretamente ligados, consequentemente, o proximo gréfico (Figura
8), que mostra o percentual de pessoas que possuem facilidade para usar o caixa
eletronico, traz uma diferenciagéo entre as respostas, semelhante ao anterior.
Observa-se, entéo, que 58% dos associados (Figura 8) possuem total facilidade

em utilizar o caixa eletrénico, o qual opera em sua maioria as fungdes de saque e retirada
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de extrato, ainda, alguns cooperados comecaram a usar as funcdes de pagamento de
boletos e solicitacdo de crédito pré-aprovado (antecipacdo salarial), direto no caixa
eletronico apds a pandemia, pois nem sempre poderiam entrar na cooperativa para realizar
tais transacoes.

Todavia, aproximadamente 18% dos respondentes disseram “concordar
parcialmente”. Essas pessoas, normalmente, ndo conseguem realizar fungdes, as quais séo
designadas por eles como mais complexas, por exemplo, fazer um depdsito, uma
transferéncia, estorno de débito automatico, retirada de extrato de meses anteriores, a
realizacdo do pedido de empréstimo, pagamento de contas, dentre outras, por isso,
utilizam o equipamento somente para func¢des basicas e, quando precisam realizar outras,
pedem ajuda a algum funcionério ou adentram a cooperativa para realizar o procedimento
com um atendente.

Entretanto, uma parte dos associados dizem ndo ter facilidade em utilizar o meio
eletronico quando tentam usa-lo e outros ndo chegam a utilizar, essas pessoas precisam
de ajuda para fazer qualquer transagdo no caixa eletrdnico ou nem com ajudam utilizam,
preferem o atendimento direto no caixa fisico e/ou o atendimento presencial no setor de
negocios. Acontece que, como ja dito anteriormente, esse pequeno percentual
apresentado no gréfico da figura 8, faz uma grande diferenca nos primeiros dias do més,
ja que causa filas e aglomeracdo na sede da instituicéo.

Nesse sentido, considera-se que, para usar o caixa eletrénico, alguns associados
precisam se direcionar até a uma cooperativa do sistema Sicoob, pois ndo € um meio
movel, logo, as cooperativas de crédito devem investir em mais maquinas e em um bom
layout para o espago que comporta as mesmas, para que assim atenda a todos 0s
associados que necessitam usar 0s caixas, sem que seja preciso formar filas e,

consequentemente, tomar mais tempo que o previsto para realizar a funcao.
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8,1%

nao utilizo
5,1%

discordo parcialmente
3,4%

em concordo e nem discordo

17,9%
concordo parcialmente

58,1%
concordo plenamente
Figura 8. Tenho facilidade para utilizar o caixa eletronico. Fonte: Dados da Pesquisa

Vé-se uma diferenciagdo, agora, na facilidade/utilizacdo dos meios eletronicos
citados acima e o internet banking, apresentado na figura 9. Nota-se que mais da metade
dos associados ndo utilizam o site da cooperativa para fazer as suas transa¢des financeiras,
0 que deve ser levado em consideracao pelos administradores da mesma, pois, para que a
instituico mantenha um site ativo e com diversas fungdes, demanda uma equipe para
estar sempre o atualizando e um custo relevante.

Dessa forma, deve-se entender o porqué de tantos associados ndo utilizarem o
internet banking, se for por dificuldade, a cooperativa terd que tornar o site mais dindmico
e pratico. Contudo, atualmente, os smartphones possuem todas as funcbes que um
computador, por exemplo, e no celular o cooperado pode baixar o aplicativo e utiliza-lo
a qualquer momento.

Entretanto, alguns cooperados (30%) utilizam o site e possuem plena facilidade
para desempenhar as funces. Hodiernamente, o site da cooperativa esta passando por
modificagdes, a fim de se adequar ao padréo proposto pela confederacdo Sicoob, o que

trard melhorias ao mesmo.

27



1,4%

discordo parcialmente
3,7%

nem concordo e nem discordo
11,5%
oncordo parcialmente

52,5%
nao utilizo

29,5%
concordo plenamente

Figura 9. Tenho facilidade para utilizar o internet banking — site. Fonte: Dados da Pesquisa

A facilidade em utilizar os meios eletrénicos disponibilizados pela cooperativa é
extremamente importante, para que a entidade consiga se adequar aos avancos
tecnoldgicos e acompanhar o desenvolvimento do mercado e do mundo. E perceptivel,
entdo, que os meios eletronicos (aplicativo e caixa eletrénico) sdo utilizados com
facilidade pela maioria dos associados, fazendo com que se torne mais facil para
cooperativa se adequar ao mundo digital e oferecer cada vez mais plataformas digitais

eficientes aos cooperados.
e Tabela 2. Variacdo por idade sobre a facilidade para utilizar o

aplicativo

Discordo Discordo Nao concordo Concordo Concordo Nao Utilizo

Plenamente | Parcialmente e nem discordo Parcialmente Plenamente
Abaixo de 30 6,14% 0% 6,14% 6,14% 69,1% 12,48%

Entre 31 e 50 0,79% 1,6% 2,41% 24,2% 58,91% 12,09%
Acima de 51 0% 4,5% 4,5% 23,23% 29,04% 38,73%

Fonte: Elaboracdo Propria

Observa-se, na Tabela 2, que 0s mais jovens, 0s quais ja estdo inseridos no meio
financeiro e sdo associados da Sicoob UFVCredi, responderam na pesquisa que
possuem facilidade para utilizar o aplicativo. Como apresentado na Tabela 1, esse é o
meio eletronico mais utilizado por esse publico. Além disso, estudos apontam que o
uso de aplicativos, no Brasil, vem crescendo exponencialmente e os smartphones
fazem parte do cotidiano de 60% da populagédo adulta (SANTOS, 2020).
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Nota-se, também, que a maior porcentagem sobre a facilidade de utilizagdo do
aplicativo se encontra na resposta “Concordo Plenamente”, dada pelos cooperados
com idade entre 31 e 50 anos, portanto, esse publico é o que mais utiliza o aplicativo
da cooperativa e possuem facilidade para usa-lo, ndo necessitando de auxilio de
terceiros. Ja o publico com idade superior a 51 anos, € a maioria nos respondentes da
opcao “Nao utilizo”, o que mostra que a maioria deles ainda ndo sdo adeptos aos
aplicativos, principalmente os financeiros, muitas vezes, por medo de golpes e/ou por
ndo saber utilizar, dependendo, eventualmente, de ajuda, 0 que causa mais medo

ainda.
o Tabela 3. Variacao por idade sobre a facilidade para utilizar o

caixa eletronico

Discordo Discordo Nao concordo Concordo Concordo Nao Utilizo

Plenamente | Parcialmente e nem discordo Parcialmente Plenamente
Abaixo de 30 6,13% 0% 6,13% 18,78% 50,18% 18,78%

Entre 31 e 50 2,39% 2,39% 0,78% 12,8% 76,04% 5,6%
Acima de 51 11,62% 8,39% 4,5% 21,93% 44,54% 9,02%

Fonte: Elaboragdo Propria

Sobre a facilidade para utilizar o caixa eletrénico, observa-se que 0s cooperados
que possuem a maior facilidade sdo os com idade entre 31 e 50 anos, além de ja utilizarem
também o aplicativo, j4 que hd uma semelhanca com caixa eletrénico, pois possui as
mesmas funcbes, com a melhoria de poder ser utilizado em qualquer lugar, precisando
apenas de acesso a internet.

Contudo, é notério que os cooperados com idade mais avancada possuem uma
preferéncia na utilizacdo desse meio, como ja foi apresentado na Tabela 1, pode-se
perceber que o maior indice das respostas dessa faixa etaria esta nas opgdes “Concordo
Parcialmente” e “Concordo Plenamente”. Inclusive, o percentual de respondentes que
disseram concordar parcialmente, na maioria das vezes, precisa de ajuda em algumas

fungdes, mas ja sabem fazer as mais utilizadas, como tirar extrato e sacar.
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e Tabela 4. Variacdo por idade sobre a facilidade para utilizar o

internet banking — site

Discordo Discordo N&o concordo Concordo Concordo Nao Utilizo

Plenamente | Parcialmente e nem discordo Parcialmente Plenamente
Abaixo de 30 6,13% 0% 0% 12,45% 37,55% 43,87%

Entre 31 e 50 1,6% 2,41% 4,83% 11,28% 37,92% 41,96%
Acima de 51 1,28% 0,63% 2,58% 11,62% 21,93% 61,96%

Fonte: Elaboracéo Propria

Nesse caso, na Tabela 4, observa-se que a maioria dos respondentes ndo utilizam
o Internet Banking, sendo que 0s menos adeptos a esse meio sdo as pessoas com mais
de 51 anos. Tal situacdo esta de acordo com a realidade da Sicoob UFVCredi e esse
percentual ja era esperado, pois contrasta com o que foi apresentado na Tabela 1, em

que o site foi 0 meio eletrénico com o menor percentual entre os mais utilizados.

Acessibilidade

Como publicado por Tokarnia (2020) no site AgénciaBrasil, mais de 40 milhdes
de brasileiros ndo possuem acesso a internet, o que dificulta a utilizacdo de alguns meios
eletrbnicos, como aplicativo e site, 0s quais dependem de smartphones e/ou computadores
para serem usados. Desse total de pessoas que ndo tem acesso a rede, Tokarnia (2020)

apresenta que

Quase a metade das pessoas que ndo tém acesso a rede (41,6%) diz que
0 motivo para ndo acessar é ndo saber usar. Uma a cada trés (34,6%)
diz ndo ter interesse. Para 11,8% delas, 0 servigo de acesso a internet é
caro e para 5,7%, 0 equipamento necessario para acessar a internet,

como celular, laptop e tablet, é caro.

Contudo, como explanado na discussdo sobre inclusdo financeira, as tecnologias
dentro do sistema financeiro, ainda, sdo consideradas algo novo, por isso, precisa ser
tratada dessa forma, ou seja, é necessario que se passe informacdes e conhecimento sobre
0s servicos digitais, para que seja possivel incluir todos nessa inovacao.

No entanto, de acordo com os percentuais demonstrados nos graficos das Figuras
10 e 11, para os cooperados da Sicoob UFVCredi, a acessibilidade, quanto a possuir
aparelhos compativeis com as plataformas digitais, ndo € um problema. Quase 90%

possuem smartphones para utilizacdo do aplicativo e 78% possuem celular ou
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computador para utilizacdo do site. Desse modo, a falta de equipamento para usar 0s
meios digitais disponibilizados pela cooperativa ndo ¢ um empecilho.

No entanto, ainda, existe uma pequena parcela que, ndo pode ser esquecida, a qual
ndo possui acesso a celular e/ou computador para usufruir das plataformas digitais, esses
cooperados, talvez, até possuam interesse em conhecer as plataformas, mas ndo tem
aparelhos compativeis e, por isso, dependem do atendimento presencial e, muitas das
vezes, enfrentam as grandes filas e a demora no atendimento, por falta de opcéo.

12%
Nao

Figura 10. Vocé possui celular compativel para utilizacdo do aplicativo? Fonte: Dados da
Pesquisa
Na figura acima, podemos notar que aproximadamente 13% dos cooperados nao

possuem celular compativel para utilizar o aplicativo e na figura abaixo, nota-se um
aumento no percentual, para 22%, que ndo tem acesso ao celular e nem a um computador,
ou seja, essas pessoas ndo tem familiaridade alguma com os meios eletrGnicos e
dificilmente vdo se sentir a vontade em aderir a utiliza¢cdo dos mesmos, pois muitos sao
leigos nessa area e, consequentemente, tem mais receio quando se fala em tecnologia.
Alias, alguns deles ndo adentraram nesse meio por falta de oportunidade e renda, pois ndo
poderiam deixar de comprar produtos essenciais (higiene, saude, alimentacéo, etc) e pagar

contas (&gua, luz, aluguel, etc), a fim de adquirir um smartphone ou um computador.
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22%

Figura 11. Vocé possui computador ou smartphone para utilizacdo do site (internet
banking)? Fonte: Dados da Pesquisa

Pode-se confirmar esses dados através do estudo apresentado no inicio do artigo,
em que Bader e Savoia (2013) apontam que, no Brasil, o percentual de uso de celulares
vem crescendo cada vez mais, o que auxilia essa nova logistica bancéria e também é uma
vantagem para a evolucédo da incluséo financeira.

Atendimento presencial

As cooperativas de crédito ttm como um diferencial no seu atendimento a
priorizagdo da humanizagdo no relacionamento entre cooperativa e cooperado, ou seja, a
instituicdo investe em um bom relacionamento com os associados e preza por um
atendimento mais préximo, para que o cooperado se sinta em um ambiente confiavel,
seguro e entenda o seu papel de dono da entidade. A partir desse relacionamento mais
humanizado, a cooperativa consegue entender melhor quais séo os reais problemas de
cada associado e qual € a melhor opcéo para soluciona-los, participando, assim, da vida
do cooperado e do desenvolvimento dele junto com a institui¢do financeira.

Entretanto, o estilo de atendimento das cooperativas foi pensado had anos e,
atualmente, com o mundo globalizado e a introducdo constante de tecnologias no
cotidiano da populacéo, esse modo priorizado pelas cooperativas tem a necessidade de se
adequar.

Como citado anteriormente, o uso dos canais de atendimento digitais muda
completamente o antigo modo de relacionamento entre o banco e o cliente, ja que os

afasta, fazendo com que o atendimento se torne mais impessoal, entretanto, mais
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direcionado, pois € apresentado para o cliente o produto/servi¢o que se enquadra no seu
perfil.

Atualmente, as instituigbes financeiras tradicionais precisam correr contra 0
tempo para se adequar as tecnologias que sao ofertadas diariamente por bancos digitais,
todavia, os bancos digitais tem um grande desafio também, mudar uma cultura construida
h& muito tempo, que é a do atendimento presencial. No grafico abaixo (figura 12),
podemos notar que as pessoas, ainda, se vém divididas quanto se fala nesse assunto.

46%
Nao

Figura 12. Prefere o atendimento presencial a utilizacdo dos meios eletrénicos? Fonte: Dados
da Pesquisa
A partir dos percentuais explicitados no grafico acima, pode-se notar que a maior

parcela (53,4%) dos cooperados tem preferéncia pelo atendimento presencial, ao invés de
utilizar algum meio eletrénico. O motivo desse maior percentual esta implicito na cultura
vivenciada dentro da Sicoob UFVCredi, que conta com a maioria dos seus associados
idosos, assim tende a priorizagdo de um relacionamento mais humanizado,
principalmente quando se fala em finangas. A outra parte dos respondentes (46,6%), 0s
quais preferem a utilizacdo dos meios eletrdnicos, encontram-se em sua maioria entre a
faixa etaria de 31 a 50 anos, esses que ja estdo mais acostumados com a introducdo da
tecnologia no cotidiano e na resolugéo dos problemas.

Dessa maneira, como explicitado por Silva, Pereira e Ferreira (2015), ndo se pode
generalizar quando se fala no uso de tecnologias, visto que muitas pessoas ainda preferem
separar um tempo do seu dia para ir até o estabelecimento, pois sentem a necessidade de
ver 0 produto e/ou conversar com um atendente, para que consiga entender melhor sobre

0 que esta adquirindo e ter uma maior seguranca.
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Portanto, o motivo da grande movimentacdo de associados dentro da cooperativa,
principalmente no inicio do més, é a preferéncia pelo atendimento presencial, sendo
justificada pela facilidade, pois possuem dificuldades com meios eletronicos, pelo
esclarecimento de davidas de uma forma mais rapida e pela maior seguranca e
confiabilidade, ja que os golpes estdo aumentando cada vez mais, um dos associados que
respondeu o questionario disse: “As maquinas ndo substituem as pessoas, apenas
facilitam o trabalho.”.

Ajuda nos Caixas Eletrénicos

O auxilio no caixa eletrdnico € solicitado por muitos cooperados, por quererem
realizar a sua movimentacdo financeira de forma mais rapida, mas, nem sempre possuem
a destreza de utiliza-lo. Muitos ja sabem usar, porém demoram para realizar operagoes e
preferem chamar um estagiario para ajudar, outros s6 sabem o basico, saque e tirar
extrato, e alguns ndo tem conhecimento para esse uso e, por isso dependem de ajuda.

Essa ida ao caixa eletronico faz com que a circulacdo de pessoas dentro da
cooperativa diminua, em partes, contudo com a dependéncia de ajuda, ndo reduz as filas,
pois ndo ha uma pessoa especifica para realizar esse servi¢co, como em outras instituicbes
financeiras, normalmente, os estagiarios sdo quem realizam essa fungdo, mas ndo é
exclusiva.

Por isso, o percentual de cooperados que gostariam que tivesse um funcionario
somente para ajudar no caixa eletrdnico € alto, como apresentado no gréafico da figura 13,
mais de 60% sdo a favor. Percebe-se, entdo, uma tendéncia a utilizar um dos meios
eletronicos disponibilizados pela cooperativa, entretanto, com uma dependéncia do

atendimento presencial, pois, ainda, precisam de ajuda para usa-lo e tirar davidas.

40%
Nao

Figura 13. Gostaria que tivessem pessoas, especificamente, para ajudar nos caixas
eletronicos? Fonte: Dados da Pesquisa
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Consideracoes Finais

No decorrer da pesquisa foi possivel identificar a importancia das cooperativas de
crédito adentrarem-se no meio tecnoldgico, bem como oferecerem aos associados as
inovacOes nos meios eletronicos. Entretanto, notou-se que esse tipo de sociedade tem
como base principios humanitarios, por isso, tem como um de seus diferenciais o
relacionamento interpessoal e a participacdo ativa na vida dos associados. Dessa forma,
equilibrar essas duas vertentes torna-se um desafio, o qual é vencido diariamente pelas
cooperativas.

Além disso, a area de pesquisa é um local que fazia parte da rotina da pesquisadora e
0s cooperados, respondentes da pesquisa, eram de facil acesso, tanto quando iam até a
sede da instituicdo como também ao responder e-mails referente a Sicoob UFVCredi,
desse modo, considera-se que ndo houveram limitacGes para obtencdo dos resultados,
sendo que precisou , somente, em alguns momentos, fazer a leitura das perguntas e
auxiliar alguns cooperados, com baixo grau de escolaridade, nas respostas. Em estudos
futuros, seria de grande importancia e agregaria ainda mais nas pesquisas nessa area, que
fossem analisados o comportamento dos cooperados que passaram a utilizar os meios
eletrbnicos depois de certa idade, outra analise que seria de forte contribuicéo € sobre o
comportamento da cooperativa apds a maioria dos seus cooperados aderirem a utilizacédo
dos meios eletronicos.

Esta pesquisa tinha como objetivo geral analisar a utilizacdo dos meios eletrénicos,
dentro da cooperativa, e comparar essa utilizacdo com o atendimento presencial. Através
do questionario aplicado, o referido objetivo foi atingido, ja que foi possivel identificar o
quanto os cooperados ja aderiram aos meios eletrdnicos, contudo, pode-se notar também
que, ainda, ha uma preferéncia pelo atendimento presencial, por falta de confianga nas
tecnologias e baixo conhecimento das mesmas.

Na Sicoob UFVCredi, a partir dos dados colhidos no questionario, € notério que a
instituicdo ja esta investindo nas plataformas digitais e, por mais que a maioria do seu
publico seja idoso, a aceitacdo por parte dos mesmos tem sido positiva. Todavia,
identificamos que a maior parcela dos cooperados tem a preferéncia no atendimento
presencial devido a inseguranca em utilizar os meios eletronicos e té-lo como principal
meio para transagdes financeiras. Outra vertente, notada através dos resultados da

pesquisa, foi que a maioria das pessoas que utilizam o aplicativo sdo o pablico com idade
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entre 31 e 50 anos e j& os associados com idade superior a 51 anos preferem utilizar o
caixa eletronico.

Portanto, a circulacdo de pessoas na sede da cooperativa ainda é grande, pelo fato de
que a maioria dos seus cooperados estdo com idade superior a 51 anos e uma parcela dos
mesmos ja aderiram ao meio eletrénico, logo, preferem utilizar o caixa eletrénico, o qual
ndo é mdvel, dessa forma, precisam ir até uma agéncia para usa-lo e, muitas vezes, pedem
auxilio para realizar fungdes que fogem do cotidiano, assim aproveitam o fato de que ja
estdo na cooperativa para que os funcionarios possam auxilia-los com maior seguranga e
praticidade. Sendo assim, para diminuir as filas nos terminais, a cooperativa poderia
investir em mais maquinas e contratar pessoas para ficarem a disposi¢ao nos caixas, que
auxiliem os cooperados que necessitarem de ajuda e sanando duvidas, fazendo com que
a resolucdo da movimentacdo financeira seja mais agil e ndo tire um funcionario de suas
funcBes principais.

Dessa forma, considera-se que a cooperativa Sicoob UFVCredi, apesar de ter um
percentual expressivo de cooperados que ainda preferem um atendimento presencial e
ndo se familiarizam com as tecnologias, conseguirad implantar cada vez mais a tecnologia
no seu cotidiano, contando que ndo perca a sua esséncia em criar lagos com os cooperados
e preze por um bom atendimento, independente da forma que for feito, no intuito de fazer
com que 0S mesmos consigam ainda se sentirem importantes na construgdo e
desenvolvimento da entidade. Assim, ndo ficara para tras, em relacéo aos bancos digitais,
nas inovacgOes tecnoldgicas e sim a frente dos mesmos no que se refere a questdo de

seguridade, humanizacdo e assisténcia ao seu publico.
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Anexo

| — Questionario:

Qual a sua idade? *

Menor de 18 anos;
Entre 18 & 30 anos;
Entre 31 e 50 anos;

Entre 50 & 70 anos;

O OO0OO0O0

Acima de 70 anos.

Qual a sua formagao académica? *

Analfabeto;

Ensino fundamental incompleto;
Ensino fundamental completo;
Ensino médio incompleto;
Ensino médio completo;

Ensino superior incompleto;

OO O0OO0OO0OO0O0

Ensino Superior completo.

Vocé costuma utilizar os meios eletrénicos disponibilizados pela cooperativa? *
Ex.: Caixa Eletrdnico, Aplicativo e/ou Outros

O sempre
(O Asvezes
(O Nunca

39



Quando utiliza, precisa de ajuda? *

(O sim, sempre preciso
(O As vezes, depende do que preciso

(O Nunca preciso

O outra:

Tem facilidade para utilizar o aplicative? *

Se sim, por qué?

Sua resposta
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Gostaria que tivessem pessoas, especificamente, para ajudar nos caixas

eletrénicos? *

QO sim
(O nN&o

Acha o aplicativo facil de utilizar? *

QO sim
O Nao

O Nao utilizo

Observacdes gerais.

Sua resposta
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