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RESUMO

Este estudo trata-se da qualidade no atendimento dos servigos digitais na
cooperativa Sicredi no municipio de ltaituba/PA. Se fez necessario abordar um
estudo para compreender como ocorre o atendimento ao publico, ja que tem se
tornado, em grande parte, digital e eletrdnico. O objetivo geral deste estudo foi
analisar de que forma acontece o atendimento dos servigos digitais desta empresa.
A metodologia aplicada para atingir as expectativas do trabalho, a principio utilizou-
se da pesquisa bibliografica para embasamenio tedrico, sendo empregada ainda
pesquisa exploratdria e descritiva, de natureza quali-quantitativa, com pesquisa de
campo e Uutilizagdo do questionario e entrevista para a coleta de dados, sendo
listadas nestes o perfil dos participantes, além de dez questdes variadas entre
objetivas para um total de quarenta e trés clientes, e questdes objetivas e subjetivas
listadas ao gestor da Cooperativa Sicredi em ltaituba/PA. Através dos resultados da
pesquisa, foi possivel verificar que os participanies tem estado conectados aos
servicos de atendimento digital da empresa em estudo, pois demonstram que
utilizam e s@o correspondidos as formas praticas desse atendimento. Conclui-se os
quao atualizados e distintos tem estado as formas de atendimento ao publico,
principalmente pelos meios tecnolégicos e tem obtido éxito nas aplicagbes aos
associados a Cooperativa Sicredi.

Palavras-chave: Atendimento Digital; Servigos Bancarios; Cooperativismo.
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ABSTRACT

This study is about the quality of digital services in the Sicredi cooperative in
the city of lfaituba/PA. It was necessary to approach a study to understand how the
service to the public occurs, since it has become, to a large extent, digital and
electronic. The general objective is to analyze how the service of the digital services
of this company happens. The methodology applied to achieve the expectations of
the work, at first, was used the bibliographic research for theoretical basis, being
used still exploratory and descriptive research, of a quali-quantitative nature, with
field research and use of the questionnaire and interview for the collection of data,
being listed in these the profile of the participants, in addition to ten questions varied
between objective for a total of forty-three clients, and objective and subjective
questions listed to the manager of Cooperativa Sicredi in Itaituba/PA. Through the
results of the research, it was possible to verify that the participants have been
connected to the digital service services of the company under study, as they
demonstrate that they use and are matched to the practical forms of this service. It is
concluded how up-to-date and different the forms of service to the public have been,
mainly through technological means and have been successful in applications to
members of Cooperativa Sicredi.

Keywords: Digital service, Banking services and Cooperativism.
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A metodologia aplicada no presente estudo foi uma pesquisa bibliografica
para a fundamentagdo tedrica do trabalho, pesquisa exploratdria, pesquisa
descritiva, com abordagem quali-quantitativa, pesquisa de campo com aplicagéo de
questionario eletronico direcionado aos clientes por meio da plataforma Google
Forms e entrevista com o gestor, com a finalidade de coletar dados sobre a
qualidade do atendimento dos bancos digitais.

O trabalho reune cinco se¢des, constando na primeira se¢do a introdugéo, ja
a segunda diz respeito a parte tedrica abordando tépicos que iniciam com o conceito
e evolugdo da administrag@o, em sequéncia aborda a administragdo mercadolégica,
a qualidade no atendimento ao publico, ¢ sistema bancario brasileiro para na digital,
os principais canais de servicos bancarios disponibilizados e também traz a teméatica
para entender sobre o cooperativismo. A terceira seg¢do relata a metodologia,
abordando o tipo de estudo a ser aplicado. Na quarta secdo apresentam-se 0s
resultados e discuss@es do estudo, finalizando com as conclusées que compdem a

quinta sec¢&o.
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1 INTRODUGAO

O presente estudo consiste na monografia de graduacdo apresentada ao
curso de Bacharelado em Administragdo da Faculdade de ltaituba — FAL Tem como
tema de pesquisa: Um estudo sobre a qualidade no atendimento dos servigos
digitais na cooperativa Sicredi no municipio de ltaituba/PA.

Atualmente a busca pelos servigos digitais tem se intensificado, nos bancos
comerciais essa procura ndo é diferente. Um exemplo disso foi a criacdo de
aplicativos especificos e também a atualizagdo em diversos outros mdédulos ja
existentes, principalmente durante o periodo da pandemia por COVID-19, uma vez
que foi imprescindivel o cumprimento das normas de distanciamento social e
isolamento domiciliar.

Dessa forma, se fez necessario abordar um estudo para compreender como
ocorre o atendimento ao publico, j& que tem se tornado, em grande parte, digital e
eletrénico. Trazendo assim as seguintes questfes norteadoras: Como tem sido
realizado o atendimento nos servigos bancérios digitais no periodo da pandemia por
COVID-19? Qual a compreenséo dos clientes ligados ao atendimento digital? Quais
os principais desafios e beneficios do atendimento digital para os usuarios?

O trabalho em questio tem como objetivo geral analisar de que forma
acontece o atendimento dos servi¢os digitais na cooperativa Sicredi no municipio de
ltaituba/Pa. Dentre os objetivos especificos destacou-se a necessidade de identificar
quais s&o os tipos de servigos bancarios digitais disponibilizados ao publico, verificar
quais s&o os canais de atendimento utilizados e disponibilizados para os clientes e
ainda analisar se esses servicos bancarios digitais conseguem sanar, de maneira
pratica, as duividas dos clientes.

Este trabalho de concluséo de curso justifica-se com base na relevancia
dessa tematica, sendo considerado relevante e (til, tanto no cotidiano académico
quanto para as empresas. Também, tem a ver com as pessoas, ja que estio cada
vez mais modernas e com um curto tempo para se direcionarem aos bancos a fim de
resolverem seus problemas. Esse é o diferencial da modernidade, pois com apenas
um clique alguém pode solucionar suas dificuldades que poderiam levar dias ou

meses para serem sanadas.
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2 REFERENCIAL TEORICO
2.1 ADMINISTRAGAQ: BREVE CONCEITO E EVOLUGAO

Considerando o século XXl como sendo de constantes mudancas e
transformagdes, a administracdo tornou-se indispensavel na atividade humana
(CHIAVENATO, 2013). Essa tematica da administragdo tem estado cada vez mais
presente na sociedade, j& que as pessoas tem estado mais preocupadas com a
direcdo de suas atividades, tanto no tempo de trabalho, quanto na organizacéo dos
momentos livres, afim de que se dediquem a outras atividades como aos esportes,
salde, familia, questes espirituais, entre outras, além de alternativas distintas para
agregarem valor ao seu patrimdénio material.

Para que o administrador obtenha bons resultados, ele precisa do
desempenho da func@o de terceiros, afim de que alcance seus objetivos. Sendo
assim, como lider precisa coordenar a equipe para que em conjunto possam
desempenhar bem suas fungbes, ao invés de ele realizar isso pessoalmente
(LACOMBE; HEILBORN, 2015).

De tal modo, esse desempenho em equipe & fundamental para que se
obtenha bons resultados ao final de cada tarefa, sem que o préprioc administrador
esteja frustrado com o acumulo de servicos. O que se ha de esperar € uma boa
gestao, agregado a qualidade dos processos e servicos de seus colaboradores.

O sentido da administracio passou por varios contextos de crescente
aprofundamento, isso se da por meio das diversas teorias abordadas durante a
evolucdo da sociedade, cada uma delas observa certo tipo de orientagdo tedrica
(CHIAVENATO, 2013). Através da tabela 1 a seguir é possivel perceber as teorias
administrativas e seus pontos principais.

Conforme a tabela 1 observa-se que para que a Administracédo, estudada e
vivenciada atualmente, estivesse onde esta, foi necessario passar por uma série de
filosofias, ciéncias e pensamentos de autores diferentes no decorrer da histéria.
Esses principios foram abordados com o surgimento das teorias administrativas,
sendo capazes de revolucionar os estudos, além do costume de pensar e agir da
sociedade. E um processo pelo qual foi possivel obter um conhecimento maior das
tarefas administrativas, fazer a identificac@o da estrutura organizacional no sentido
classico, neoclassico, burocratico e estrufuralista.
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g Quadro 1 - Teorias administrativas e seus principais enfoques.

O Enfase Teorias administrativas Principais enfoques

O - o e Relacionamento do trabalho no nivel
5 Tarefas Administragéo cientifica operacional

O Organizac&o formal

®) Cléassica

o Principios gerais da administracéo

O Neoclassica Funcbdes do administrador

O Organizacao formal
@) Estrutura Burocracia
| Racionalidade organizacional

O
e Muiltipla abordagem: organizagéo formal
‘ Estruturalista e informal, analise intraorganizacional e
| O Inter organizacional

O
| o Organizacéo informal

O Relagdes Humanas gll!o’t“iva'gé% lideranga, comunicacbes e

e inamica de grupo
\

O Estilos de administracéo

8 Pessoas Comportamento Teoria das decisSes

organizacional

O Integracéo dos objetivos organizacionais

o e individuais
e . Mudanca organizacional planejada
| Desenvolvimento
i O organizacional Abordagem de sistema aberto
1 O Analises intraorganizacional € ambiental
| O Estruturalista

ordagem de sistema aberto
O Abord de sist bert
O Ambiente Analise ambiental (imperativo ambiental)
Contingéncia
g Abordagem de sistema aberto
@) Administracéo da tecnologia (imperativo
AL tecnoldgico

®) Tecnologia Contingéncia gico)

@) Caos e complexidade

O Aprendizagem organizacional

O -

O Competitividade | Novas abordagens Capital intelectual

O Sustentabilidade

O Fonte: Chiavenato (2013, p. 9 - 10).

O

O

O

O

)
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Torna —se importante frisar que o campo adminisirativo lida a todo tempo com
as pessoas, seus relacionamentos, desenvolvimento e comportamentos dentro e
fora das organizaces, ainda é possivel interligar com as tecnologias e adequagdes
gue surgiram no decorrer dos anos. Outro aspecto relevante disponivel na tabela 1 é
a competitividade que se destaca apds o surgimento de novas abordagens de
empresas sustentaveis, que fazem questdo de idealizar e realizar projetos que
ajudem com a redugdo de poluentes e ainda s8o apropriadas para cuidar do bem-
estar da populacéo.

Através das diferentes teorias administrativas, administrador reconhece com
mais facilidade como funciona desde a abordagem, analise, diagndstico e resolugdo
de problemas administrativos para que resulte na criagéo e inovagéo das solugbes
adotadas. Cada uma dessas teorias surgiu para responder aos problemas
organizacionais de sua época correspondente, elas sdo consideradas de sucesso ja
que apresentaram as solugdes ideais em meio as dificuldades que apareciam em
cada periodo especifico (CHIAVENATO, 2013).

Atualmente o conceito de administrar esta ligado aos novos padrdes e taticas
de canalizar energias, além de se programar para alcangar as ocupagdes que foram
delegadas. Além disso torna-se importante o ato de inovar, principalmente para as
empresas consideradas bem administradas (CARVALHO; MORAES, 2010).

Deste modo, as empresas tém estado preocupadas com o tempo e a
agilidade nos processos, e para isso elas precisam estar em constante inovaggo. O
uso da tecnologia vem sendo empregado em varios setores empresariais, além dos
métodos para solucionar problemas por meio de programas, em que OS
colaboradores n3o somente realizam suas tarefas, mas sido colocados como
solucionadores de problemas, por conta do auxilio que recebem dessa tecnologia.

2.2 ADMINISTRAGAO MERCADOLOGICA E A TECNOLOGIA

Os primeiros movimentos de atividade comercial s@o identificados por
Carvalho e Moraes (2010) entre os séculos XV e o século XVIIl, pois foi nesse
periodo que a sociedade, a politica e a economia se expandiram pela Europa.
Dentro do setor politico destacou-se no periodo a formagao dos Estados Modernos,
ou seja, Inglaterra, Franga e Espanha, logo adiante veio a italia. Estes foram

denominados assim por conta de que os mesmos aderiram a tecnologia, fazendo
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deles os desbravadores em suas atividades e operagbes. Os autores asseguram
ainda que no setor econdmico passou a existir a empresa capitalista, estando
caracterizada através do acrescentamento populacional, desenvolvimento das
cidades, invengdes, novos sistemas, entre varios outros.

O processo brasileiro de evolugdo das atividades industriais é devido a
ocorréncia de que, o Brasil no periodo colonial executava com mais frequéncia as
atividades ligadas & agricultura e a mineragéo, deixando um pouco de lado as
demais atividades como as pequenas industrias e o artesanato que eram de pouco
interesse por parte de Portugal. O século XVIII impulsionou o mercado brasileiro, ja
que apareceram as industrias téxteis independentes nos estados de Minas Gerais e
Rio de Janeiro, uma vez que, as mesmas concorriam com o mercado do reino e
tomaram a populagdo das coldnias mais independentes (CARVALHO; MORAES,
2010)

Neste sentido, a expanséo do comércio se deu por conta de instrumentos que
colaboraram para o desenvolvimento do mercado. Cita-se neste contexto, que o
termo mercadologia faz referéncia ao conhecimento que uma empresa tem em
relagéo ao comércio em que esta inserida, através de técnicas utilizadas afim de
elevar a potencialidade do produto e seu respectivo volume de vendas (SENAI-ES,
2013).

O comércio se expandiu em grande escala, comparado aos velhos tempos,
em que era feito a troca de produtos em forma de cambio entre os patrdes que
cultivavam e depois colhiam suas safras, passando por varios processos e periodos
até os dias atuais, uma vez que, para se obter algum produto é necessario de um
certo valor para efetuar o pagamento que estd sendo cobrado sobre ele.

O SENAI (2013), descreve sobre a enriquecimento do conceito troca, que
passou rapidamente pelo processo de urbanizagdo, tendo maior abertura de
informacéo apdés a Revolugdo Industrial. Explica ainda que a administragio
mercadoldgica aplica técnicas e elabora estratégias de gerenciamento de marketing
para promover os produtos e servigos langcados no mercado.

Para entender melhor acerca do contetdo abordado, faz-se necessario
avaliar sobre as necessidades e desejos da sociedade, tendo em vista que, as
pessoas da atualidade tém impressionado a respeito deste assunto (CARVALHO;
MORAES, 2010).
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Sendo assim, as necessidades dos seres humanos estéo ligadas ao que ele
precisa para sobreviver, seja alimentagéo, cuidados com a saude, necessidades
fisiologicas etc. Uma crianga, por exemplo, apdés o seu nascimento precisa do
cuidado dos pais, que é a amamentag@o, troca de fraldas, idas de rotina ao médico,
entre varias outras tarefas que ela ndo as consegue realizar sozinha. Ou seja,
quando a crianga vem ao mundo ela tem necessidades que, na maioria das vezes,
somente os pais poderao suprir.

A cada dia surge algo novo que acarreta o despertar de alguém, de modo que
esteja o induzindo a obter novos produtos e servicos. Isso tudo € devido ao
Marketing, pois segundo Koiler e Keller (2013) tem sido fundamental, ja que ele
lanca os novos produtos no mercado para apreciagéo dos consumidores. Além disso
ocasiona o aprimoramento dos produtos ja existentes a fim de destaca-los no
comércio. Dito isso, o marketing faz o papel de encantador, j& que quando divulga
algum produto no mercado, a impressao que deve causar € de desejo por parte do
consumidor para com este produto. Além disso, precisa cativar em relagdo ao
produto que ja existia no mercado, porém foi novamente langado com melhorias.

As empresas nao sobrevivem sem estarem ligadas ao mercado, € necessario
segui-lo para saber como reagir ou se antecipar de maneira adequada aos
acontecimentos (CARVALHO; MORAES, 2010). Neste sentido, & possivel notar que
o administrador tem habilidades diferenciadas com relagdo aos seus concorrentes,
uma vez que, quando ele passa a ter conhecimenio de mercado pode obter
respostas mais adequadas, sendo de fundamental importancia caso venha a passar
por alguma crise econdémica ou afins.

A administragdo dos sisiemas de informag¢des aborda varios aspectos para
gue seja possivel esclarecer, tanto para os gestores, quanto para os colaboradores
e clientes a cerca deste assunto. Faz-se necessério estar ciente de como esses
sistemas s&o colocados no mercado.

2.2.1 Administracao de Sistemas de Informagdes

Um sistema contém elementos que estdo relacionados entre si, para que
formem um todo (O’BRIEN, 2002). Entende-se que h& ligacdo entre varios
elementos para que sejam considerados algo maior, chamado de sistema. O

sistema de uma empresa, por exemplo, € composto por cargos, por setores, por
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pessoas, por produtos ou servicos, por demandas, pela tecnologia que engloba os
programas e aplicativos de conirole € comando de operagdes e gestdo, enfim, s&o
diversos fatores, que quando se juntam formam algo maior chamado organizagéo,
gue é considerado um sistema.

A informacgo é necessaria para todos, ela tem se expandido desde a época
do homem das cavemnas aié o homem atual, se faz preciso para qualquer tipo de
atividade ou relacionamento (BOGHI; SHITSUKA, 2007). Essa comparagéo da
evolugdo humana vem desde a era primitiva, quando o ser humano tinha poucos
instrumentos, principalmente o que correspondia a sua propria cultura, ja nos dias de
hoje o homem é conduzido por uma gama de informag¢des de alta tecnologia,
sempre procurando inovagao.

Anies de a informacdo estar completa ela € como se fosse algo sem
fundamento, o chamado dado, sendo considerado apenas como uma unidade
basica que esta isolada e somente depois de processar, esta passa a ter algum
significado (CORTES, 2017). Ou seja, até que a informac&o possa chegar em algum
lugar, ela se constréi através de varios dados que se formam e posteriormente se
interligam, depois disso torna-se a informag&o, algo que possa ser utilizado,
principalmente para solucionar um problema.

Para que a administragdo dos sistemas de informagdo seja efetivada, é
necessario ir além do manuseio, a pessoa que deve conduzir de forma ética o uso
das informagdes, uma vez que se o sistema ndo for alimentado corretamente, o
processo nao flui com resultados eficazes.

Ja que foi possivel conhecer um pouco mais sobre sistemas e informagao, é
de suma importancia abordar sobre como estes podem ser colocados de maneira
diligente deniro das organizagdes. De acordo com Rezende e Abreu (2003), as
empresas devem estar concentradas nos Sistemas de Informagdo Empresariais,
pois eles podem apresentar solugdes para futuros que possam surgir.

O Sistema de Informagdo Gerencial (SIG), & capaz de auxiliar as empresas
para que possam alcancgar suas metas e objetivos, ja que este é adequado para
desenvolver o uso da informagéo dentro de um sistema (KROENKE, 2012). Este é
um exemplo de sistema que pode agregar valor, quando utilizado de maneira correta
dentro da organizacdo, o0 mesmo pode auxiliar positivamente no manuseio das

informagdes que a empresa utiliza dentro do sistema.
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Muitas empresas tém se disposto a implementar métodos e sistemas de
informagdes. isso acarreta em resultados diferentes aqueles que se tinham antes, ja
que & considerado um grande passo sair de um meio de manuseio arcaico para
aderir aos sistemas. Visando sempre a evolugdo, muitas empresas optaram por se
adaptarem a esses processos tecnolégicos.

2.2.2 Adaptacao das empresas a tecnologia

Para inovar é necessario ter mais do que boas ideias, é preciso de melhorias
a fim de que essas ideias sejam aplicadas de maneira pratica (BESSANT; TIDD,
2011). Ou seja, ndo basta apenas idealizar, mas também evoluir os processos a fim
de que esteja sempre a frente, pois se duas empresas langam o0 mesmo produto
com caracteristicas semelhantes, aquela que vai se destacar sera a que vai facilitar
0 manuseio do produto, o que seja mais pratico, além de cativante aos olhos do que
o cliente deseja.

O processo de transformacio tem a ver com o0 que se espera do futuro, o
engajamento ocorre com o curso governamental e com o relacionamento dos
negécios a fim de que ocorram as mudangas tecnoldgicas (MAGNUS, 2018). A
tecnologia é o significado central pelo qual as empresas tém procurado para se
atualizarem. Algumas organizacbes tém se mantido firmes e conseguem ainda
permanecer por um longo tempo no topo, gragas as constantes inovacdes
oferecidas.

Ainda de acordo com Magnus (2018), para que acontega essa transformagao,
as empresas precisam repensar suas estratégias de negécio, alterar a cultura
organizacional, modemizar as habilidades técnicas dos colaboradores, reestruturar
Seus processos e iniciar um projeto digital.

O que deixa a desejar em varios setores é simplesmente a maneira antiquada
de lidar daquele que esta a frente do negécio. A maioria das vezes o patréo tem uma
empresa a varios anos no mercado, porém nunca pensa em mudanca, sempre a
favor de seus proéprios ideais, mesmo sendo pensamentos antigos que ja foram
evoluidos para dinamicas praticas e atualizadas de gerenciamento de empresas.

As empresas que verdadeiramente se comunicam com seus clientes s&o
capazes de atender as suas necessidades de maneira apropriada e econdmica
(KOTLER, 2000). Demonstra que esse tipo de transformagéo esta ligado aquilo que
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o cliente tem necessidade. Nos dias de hoje, é imprescindivel que a organizagdo se
mantenha aliada aos seus estimulos de inovagdo gerados por parte das pessoas
que adquirem seus produtos ou servicos.

A busca pela readaptagdo dos modelos de negdcios tem sido pauta para
diversas empresas que precisaram se manter no mercado em tempos de novas
modas langadas. Com isso, muitos surgem e logo desaparecem, ja outros,
permaneceram evoluindo. Denire as principais tendéncias que prometem se
perpetuar por um bom tempo no ramo empresarial, destacam-se o comércio
eletronico, visto que tém facilitado a compra a distancia com maior seguranca. O
trabalho de maneira remota, oferecendo maior estabilizacdo entre a vida pessoal e
profissional. Os aplicativos que foram colocados como meios de comunicagio
obrigatéria (GSHOW, 2022).

Ainda de acordo com o autor, a realizagdo de eventos online e 0 uso da
inteligéncia artificial se tornara cada vez mais frequente, possibilitando o langamento
de propagandas em formatos de videos, ja que estes conseguem se disseminar pela
internet, oferecendo diversos conteudos de marketing de maneira global (GSHOW,
2022).

Neste sentido, é relevante para as empresas estarem atentas para as novas
maneiras de lidar com o publico, uma vez que se tem colocado no mercado varios
métodos de auxilio tecnolégico. Essas organizacdes que estejam dispostas a seguir
com as melhorias estio propicias a se manterem fortes, além disso, avaliar a
qualidade no atendimenio que tem disponibilizado ao seu publico também conta
bastante para o alcance dos resultados que se esperam.

2.3 QUALIDADE NO ATENDIMENTO AO PUBLICO

Aratjo (2001) resume a qualidade como a busca de aperfeicoamento, que
tem como objetivo conscientizar os clientes na questdo da facilidade do consumo de
produtos e variedades que as empresas ofertam. O autor afirma ainda que a
qualidade é uma filosofia com as regras de eliminar o retrabalho sem que haja
nenhum defeito, sendo fundamentais para a lucratividade. Quer dizer que a
qualidade esta associada ao fato de que o resuliado esperado pelo cliente € que o
produto ndo tenha defeitos, € o papel da empresa, além da lucratividade que é
primordial, precisa mostrar resultados da garantia do produto que foi ofertado.
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Silva (2009) relata que a qualidade é derivada do termo latino qualitate sendo
sinbnimo da constante busca progresso em todas as vertentes, desde a politica
estratégica organizacional até aos indicadores financeiros, considerando também a
passagem pelos niveis de contentamento de todos os grupos de interesse da
organizacdo. O autor destaca que a qualidade traz consigo a busca de melhorias, e
através dessa busca as pessoas que esido envolvidas estardo contentes com os
resultados.

Antes que o produio saia de uma empresa ele passa por uma etapa
importante até chegar ao cliente, o atendimento. Para Kotler e Armstrong (2013) a
qualidade nessa etapa do atendimento traz um grande diferencial em relagdo a
concorréncia. O profissional que exerce essa fungdo necessita ter em mente que a
sua imagem esta relacionada a empresa.

Assim, entende-se que, se a imagem do colaborador é associada & empresa
que ele trabalha, o mesmo deve realizar um atendimento por completo, que devera
resultar na satisfagdo do cliente, ja que existe a concorréncia também deve haver a
procura de cativar o cliente para perto de si.

Segundo Corte (2009) na etapa de avaliagdo da qualidade de um servigo
prestado é importante destacar que o cliente ndo é somente um simples consumidor,
mas também faz parte do processo produtivo. Desta forma, o cliente é considerado
parte da producgdo, ja que a sua avaliaggo pds compra sera crucial para dizer como
foi atendida, se tal consumidor faga elogios, significa que sua avaliagdo foi positiva,
caso contrario, se houverem reclamagdes, a empresa precisara corrigir os erros que
forem destacados.

O método de escolha do cliente resulta em muitas informagdes sobre estas,
principalmente no que diz respeito as suas preferéncias (VARIAN, 2000). Ou segja,
ao observar o porqué o consumidor escolhe um produto, pode gerar bons resultados
até mesmo para que no futuro, a equipe demonsire que tem observado bem as
prioridades desses e de outros clientes.

Neste sentido, € importanie entender alguns pontos sobre a qualidade no
atendimento ao publico destacando a ocorréncia da relagdo do cliente com essa
nova era, considerada a Era Digital. Visto que o cliente atual é totalmente diferente,
no que diz respeito ao acesso a informagdes, dos clientes antigos, no entanto as
empresas estdo a longo tempo no mercado e precisam atualizar-se para ndo serem
retiradas de circulagéo.
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2.3.1 Cliente na Era Digital

Os clientes de hoje estéo sempre a procura de melhorias, inovagéo e rapidez,
isso tem alavancado o mercado para investir mais em produtos e servicos que
possam gerar esses resultados, além de proporcionar a satisfagdo de ambas as
partes, por um lado o consumidor pode adquirir o que deseja e esta adiante dos
seus olhos e por ouiro lado as empresas vendem cada vez mais e aumentam sua
lucratividade.

De acordo com Carvalho e Moraes (2010), na maior parte do tempo o cliente
acaba adquirindo os produtos inovadores, porque se deixam levar pela onda do
exagero de informagdes ofertadas pelo mercado. Quer dizer que, quando se lanca
novos produtos com um alto grau de investimento em Marketing acaba despertando
a visao e desejo no cliente em adquirir tais produtos.

Torna-se evidente que a tecnologia tem se expandido desde o final do século
XX, principalmente a internet, ela tem sido a responséavel pelo novo comportamento
e pensamento que tem se expandido além das fronteiras (CARVALHO; MORAES,
2010).

A partir desse entendimento, percebe-se que as pessoas estdo mais
conectadas e antenadas as inovagdes do mercado consumidor, uma vez que se
esteja diante de uma novidade, s6 o fato de ser diferente do que se tinha antes, ja
desperta um desejo maior de se adquirir tal inovaco, de utilizar o produto ou servico
da moda. Além disso, o setor de Marketing ganha bastante engajamento, ao
disponibilizar vérias novidades que auxiliam na conquista do olhar e do poder de
compra dos clientes.

Akabane (2016) destaca que a internet surgiu para trazer novas
oportunidades para as empresas, tanto neste préprio campo tecnoldgico quanto para
o gerencial. As caracteristicas da Web foram capazes de tornar a internet um canal
de publicidade, marketing, movimentagcbes comerciais e também de grande
distribuicdo de informacdo. O autor também afirma que com o crescimento da
interconectividade, surgiram mudancas importantes na estrutura das novas
tecnologias da informacgéo, citando o exemplo da utilizagdo de aparelhos méveis
como smartphones e tablets dentro da empresa.

Nos dias de hoje, a internet tem sido fator importantissimo para manter um
relacionamento amigavel entre o empreendimento e seus compradores, tendo em
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vista que até as pessoas que nao estejam reunidas em um s6 lugar podem estar
conectadas e seguindo todas as noticias a distancia, isso € possivel gracas ao uso
das novas tecnologias, por meio um aparelho celular com internet, conferindo os
novos langamentos que a empresa proporciona em seus canais de divulgagéo e o
mais importante, adquirindo tais produtos.

A maneira de compreender e criar valor aos clientes esta ligada as novas
tecnologias, ja que, aquilo que eles dao valor esta propicio a mudar rapidamente e
os outros concorrentes estdo constantemente buscando aquilo que talvez o
consumidor pode valorizar. Acontece que, quando uma empresa atinge o sucesso
que o mercado impoe, oferece perigo aos seus concorrentes. Com isso, ndo basta
somente ter a viséo de que os clientes sdo apenas alvos para vendas, € interessante
focar neles como potenciais campedes de sua marca e da inovacdo que se tém
procurado (ROGERS, 2017).

Partindo da ideia de que o cliente € muito importante para a tomada de
futuras decisbes da empresa, o autor evidencia que & necessario a busca pela
maneira de cativa-lo. Com isso, se a organizag@o quer alcangar as ideias que os
consumidores estdo buscando constantemente, precisa se adaptar ao mercado em
que esta inserida ou que busca se posicionar no futuro.

2.3.2 Relacionamento com o cliente na Era Digital

Desde o final do século XX ja era perceptivel que o consumidor crescia seu
poder de compras no mercado, dando inicio a essa era que é vivida atualmente, ele
passa entdo a ser mais chamado de cliente (CARVALHO; MORAES, 2010). No
momento em que ocorre essa troca de termo, esse cliente se torna parte da
organizacdo, uma vez que ele pode adquirir, utilizar o produto ou servigo e depois
disso, também pode voltar a essa empresa e ftrazer oufras pessoas novas,
potenciais clientes.

As empresas atuais estdo a procura de cultivar o relacionamento com seus
clientes, dando mais atencdo a eles para que se conserve uma relagdo satisfatoria
de ambas as partes (REZENDE; ABREU, 2003). Com isso, destaca-se que é
fundamental cativar esses clientes, pois eles s&o o foco do mercado e estdo sempre
em busca de novas opgdes, além disso € essencial ndo somente procurar ouiros

novos, mas também manté-los.
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Compreende-se que nessa Era Digital o cliente tem se tornado foco dos
potenciais fornecedores, sejam eles de pequeno, medio ou grande porte, pois, uma
vez que a tecnologia avanga o poder de compra dos clientes também cresce,
fazendo com que os olhos desse publico estejam determinados em adquirir algo
novo, que é considerado tendéncia e inovador, como colocado pelos autores acima.

De acordo com Kroenke (2012), na era da pré-internet as tecnologias de
comunicagdo utilizadas eram a correspondéncia postal, telefone e fax, estas sdo
consideradas como lentas nos dias de hoje, sdo recursos primitivos. Ao longo da
evolucdo, foram surgindo outros tipos de tecnologias como lojas virtuais na web,
sendo consideradas mais rapidas, ja que aproximam os clientes dos fornecedores.
Outros exemplos de comunicagcédo atuais sdo as redes sociais como Facebook,
Twitter etc.

Essas comparagbes servem para que auxiliar no entendimento de como
funcionava a comunicagdo de antes, e como as tecnologias tem influenciado
positivamente no relacionamenio dos clientes com seus respectivos fornecedores.
Atualmente, com apenas um clique alguém é capaz de realizar a aquisicdo de algum
produto, acessando alguma plataforma de compras digital. O importante é a
modernidade proporcionada aos clienies, pois eles tém ficado cada vez mais
conhecedores das novas tecnologias que surgem.

Corroborando com os conceitos acima, Chen (2017) apud Marques (2019) as
empresas tém utilizado de diversas abordagens de maneira que venham facilitar a
vida dos clientes e ainda promover a sustentabilidade das intervengbes ao meio
ambiente, como por exemplo relacionar os clientes com o mundo digital. Essa
abordagem se da devido ao envolvimento das pessoas com a tecnologia, ja que
atualmente cerca de 48 % da populagéo do mundo inteiro possui o acesso a internet
e em relacdo aos jovens com a faixa etaria dento dos 15 a 24 anos essa
porcentagem & bem maior, chegando a 71% (ITU, 2017).

De acordo com os autores, pode-se notar que as maneiras de se abordar um
cliente tem se destacado como diferencial inovador, uma vez que ha um
envolvimento do consumidor com a tecnologia, ha também o interesse em buscar a
evolucdo. Também é possivel perceber que o interesse no envolvimenio com a
tecnologia esta relacionado com o acesso a ela, ou seja, quando alguém faz uso da
internet esta mais propicio a se interessar pelas novidades do que aquelas pessoas
que ndo tem esse relacionamento digital, principalmente na faixa etaria dos jovens.
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Com o sistema bancario brasileiro, essa inovagdo também tem sido
fundamental, visto que a era digital traz consigo grandes possibilidades para que o
capital das instituicbes financeiras do Brasil alcance resultados importantissimos
para sua visdo de planejamentos e a¢des futuras.

2.4 O SISTEMA BANCARIO BRASILEIRO NA ERA DIGITAL

De acordo com Weatherford (2000) houve a ocorréncia de trés geracbes do
dinheiro na histéria. A primeira geracéo teve inicio com a criagdo das moedas na
Lidia (Atual Turquia) por volta de 3 mil anos atras, devido a chegada do sistema de
mercados abertos no Mediterraneo em suas antigas culturas. A segunda geragéo é
a dos bancos da Italia no periodo da Renascenga, que se estendeu até a revolugéo
industrial, teve como resultando o surgimento do novo sistema capitalista mundial.
Foi a partir desses acontecimentos que se iniciou o sistema de bancos nacionais e
ao papel-moeda, eles foram capazes de alterar toda forma de organizagéo social e
econdmica ap6és a era do feudalismo.

Ainda de acordo com Weatherford (2000), no periodo da chegada da Corte
Portuguesa no Brasil nos anos 1808 houve também a criagdo do primeiro Banco do
Brasil (BB), ele era o principal responsavel por emitir as notas bancéarias, além de
isentar os tributos sobre a comercializacdo dos produtos populares da época, os
diamantes e o pau-brasil. Esta tentativa se findou por volta de 1829 e s6 se
reestabeleceu um novo Banco do Brasil em 1853, associado ao Banco Comercial do
Rio de Janeiro. O objetivo era obter a emissdo exclusiva do papel moeda e quase
teve seu fim em 1864 apds uma crise monetaria.

Neste contexio, observa-se que o mercado evoluiu consideravelmente até os
dias de hoje, antes de ser implantado o primeiro banco, a movimentagio financeira
era essencialmente a base de trocas de mercadorias, posteriormente evoluiu para o
uso do papel-moeda. Ao transcorrer dos tempos, com a ocorréncia dessas crises
econdmicas, apds a Revolugio Industrial houve o surgimento do capitalismo mundial
e em decorréncia disso surgiram também os sistemas bancarios.

Os habitos naquela época eram diferentes, as pessoas nio tinham costume
de ir até as agéncias para efetuar depésitos, pois era mais facil guardar o préprio
dinheiro em suas casas ou até em estabelecimentos comerciais, isso resultava em
grande parte na falta dos recursos monetarios com os quais as agencias precisavam
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fazer suas negociacdes bancarias e também ocorria a ascensdo da taxa de
redugdes bancarias (COSTA NETO, 2004).

A insatisfagio da organizacdo bancaria foi evidenciada com a proclamacgéo da
Republica, nesse periodo Rui Barbosa alcangou uma reforma bancéaria. Por volta do
século XX, a conceniracdo das agéncias estava em se relacionar, de maneira mais
direta, & elite que teve como resultado um funcionamento independente (BRANDAO,
1995).

Torna-se importante ressaltar que um fator de risco no inicio do setor bancario
brasileiro era a maneira cultural de pensar e agir das pessoas, j4 que quando
obtinham de altos valores, preferiam guardar em suas casas debaixo de colchdes ou
até mesmo em cofres escondidos em seus comércios. Para os bancos ndo era um
bom resultado, ja que ficavam sem capital a fim de que pudessem movimentar, isso
gerava a elevacéo nas taxas bancarias.

Por volta da década de 90, periodo da hiperinflagdo que tomou conta do pais,
o governo lancou o Programa de Estimulo & Reestruturacdo e ao Fortalecimento do
Sistema Financeiro Nacional (PROES), por medo de ocorrer uma crise no sistema.
O objetivo era de recuperar as instituicGes financeiras da crise, através de medidas
como a centralizagdo dos bancos e a entrada de agencias estrangeiras, resultando
no agrupamento dos clientes para as marcas de grande renome (PEREIRA-NETO;
PAULI, 2008).

Foi neste momento que ocorreu a terceira geracdo do dinheiro, com base no
modelo atual, apds a ocorréncia das novas tecnologias, foi possivel a reinvencéo do
dinheiro através dos meios eletrénicos e virtuais da economia (WEATHERFORD,
2000).

Compreende-se deste modo que todo esse histérico é fundamental para
determinar a importancia das relagbes, ja que o cliente tem a necessidade de se
sentir seguro ao utilizar certo tipo de servigo, como foi descrito acima, apés a crise
encontrou-se uma solugdo que atraiu esses clientes para as marcas de prestigio.
Em se tratando da terceira gerac@o do dinheiro, que diz respeito as novas maneiras
de se utilizar o dinheiro, foi facilitada com o uso dos meios eletrénicos e atualizados
gue a tecnologia tem disponibilizado.

Trazendo esse coniexto para o Brasil, Matos (2002) apurou que o
desenvolvimento dentro do sistema financeiro estad relacionado ao crescimento
econdmico. Sendo assim, os relacionamentos financeiros tanto enire agéncias e
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pessoas quanto de empresas e clientes tem agregado valor para a economia
brasileira.

No pais, era mais comum o0 uso de cheques, la pelos anos 2000 ja foi
possivel perceber a introducdo dos cartides com as fungdes de crédito e débito no
cotidiano das pessoas. Além disso, a telefonia mével teve maior desenvolvimento,
se tornando de grande contribuicdo no processo de atualizagdo dos recursos como
as maquinas de cartdo, ja que, com o uso de smartphones nos servigos foi possivel
reduzir o uso da prépria moeda em espécie. Hoje em dia, com todo esse processo
de mudanga, € perceptivel que as pessoas tém mais praticidade ao utilizar os
servicos bancarios digitais (RODRIGUES, 2020).

O setor bancario brasileiro é reconhecido em todo o mundo, devido ao padrido
de investimento e a constante procura por melhoria do sistema, esse setor tem se
mostrado eficiente por conta das tecnologias utilizadas e atendimento de qualidade
(FEBRABAN, 2017). Essa afirmag¢@o demonstra que o Brasil € um pais quem tem
procurado altos padrdes de investimento, j&4 que para que haja modernizacdo do
sistema & preciso investir em melhorias, e para isso € necessario adquirir novas
tecnologias.

A modernizacgao fraz consigo algumas dulvidas, mas também atualizacGes, no
caso da movimentagao financeira foi do uso do dinheiro apenas no papel até meios
digitais. Hoje em dia ja se € possivel movimentar o dinheiro via cartdo, ou seja, o
comprador ndo precisa necessariamente ter o dinheiro em espécie, pois pode
efetuar uma compra e pagar na maquina passando apenas um cartdo na
magquininha. Com isso, € importante conhecer alguns dos principais canais de
servicos que os sistemas bancarios disponibilizam aos seus clientes.

2.5 PRINCIPAIS CANAIS DE SERVIGOS BANCARIOS

De acordo Fortuna (2008), bancos podem ser considerados como institui¢des
que tendem a proporcionar contentamento no que tange manter o fluxo de recursos
financeiros correlacionando aqueles que poupam e os que investem. Ou seja, em
um banco as pessoas podem movimentar seus recursos financeiros seja para
guardar, fazer render ou até mesmo aplicar em algum fundo de investimento.

Os servicos bancarios recebem milhares de informagdes diariamente, elas
precisam de processamento e atualizagdes constantes, para que isso aconteca, séo
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utilizados diversos tipos tecnologias com a finalidade gerar comodidade aos clientes.
De acordo com Accorsi (1990) no ano de 1920, devido a falta de maquinas de
calcular, os frabalhadores precisavam executar os servicos de forma totalmente
manual, 0 que ocasionava longas jornadas até que fosse possivel realizar o
fechamento dos caixas e contabilizar os juros, o resultado era a recontagem de todo
o movimento no dia seguinte.

Entre os canais de atendimentos bancarios presenciais destacam-se os
correspondenties e as agéncias. Os correspondentes sao caracterizados por meio de
credenciamento de lotéricas, supermercados e correios, esses estabelecimentos
atendem através de operagdes mais simples como pagamento de contas e
impostos, saques das contas corrente e poupanga sem o uso do cartdo magnético,
além do recebimento de beneficios dos programas sociais como seguro
desemprego, INSS, FGTS e outros com cartéo cidaddo. Nas agéncias as operagbes
bancarias sdo basicamente as mesmas, mas os usuarios tém disponiveis maiores
resolugbes de problemas e também aberturas de conta poupanca ou corrente,
transferéncia de valores para pessoas fisicas ou juridicas, entre outras operagdes
(FEBRABAN, 2017).

Ao falar em atendimento presencial, na maioria dos casos, para utilizar das
operagdes bancarias os usuarios sdo aqueles que tem maior disponibilidade e
tempo, pois demandam de esperas em filas que podem desagradar o cliente atual
que vive a correria intensa da vida dividida entre trabalho, familia, religido, lazer e
outros mais.

Considerando essa tematica, antes os canais dos bancos tradicionais
somente disponibilizavam produtos e servicos de maneira presencial, agora é
possivel identificar melhorias nas adequagbes para o atendimento aos clientes ja
que ¢é possivel utilizar também canais digitais. Essa é uma 6tima estratégia pois visa
gerar maior lealdade, tornando até pratica a questéo de evitar custos ao buscar
outros novos clientes (ENGEL; BLACKWELL; MINIARD, 2000).

Entre os anos de 2015 e 2017, constatou-se que mais de 20.000 locais de
atendimento bancério foram extintos por conta das crescentes transacdes feitas
através dos canais remotos ou até mesmo por quesides de seguranga. Outro
resultado causado por esses fatores foi percebido entre os anos de 2014 e 2017,
pois houve a reducdo em 10% dos correspondentes bancéarios no Brasil (BANCO
CENTRAL DO BRASIL, 2018).
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Acerca dos principais canais de atendimento bancario, é necesséario comentar
ainda sobre os atendimentos digitais, ja que estes sugiram como forma de facilitar o
acesso de servigos para o cliente. Esses novos canais de atendimento digital tém
sido considerados como apoio, tanto para os bancos quanto para seus atuais
clientes e também futuros usuarios, ou seja, &€ de agrado de ambas as partes que a
facilidade desse acesso seja abordada a cada dia com mais abrangéncia.

2.5.1 Canais de atendimento digitais dos bancos

A FEBRABRAN (2017), destaca que os novos canais de atendimento
permitem a facilidade no dia a dia dos usuarios através do Internet Banking,
aplicativos, caixas eletronicos, telefone, além de correspondentes que estido
disponiveis por todo o territério nacional. O resultado do uso desses canais é a
praticidade, pois uma pessoa pode realizar operagdes bancarias de qualquer lugar,
até mesmo fora dos horarios de atendimento das agéncias, tudo isso com
comodidade e seguranca. Destacam-se a seguir os canais de atendimento digitais
gue s&o utilizados em todo o Brasil:

¢ Internet Banking: com o uso deste é possivel acessar a pagina do banco na
internet, para que o usuario realize o pagamento de suas faturas, conias,
tributos, faca consulitas de saldo e exiratos, aplicagdo e liquidacdo de
investimentos, recargas de celular etc. E necessario verificar junto ao banco
do usuario quais os procedimentos de cadastro e uso dos servigos
disponibilizados

e Apps Bancarios: em grande parie dos bancos diversas farefas ja estido
acessiveis, como as que foram citadas no tdpico anterior, através de

aplicativos disponibilizados nas lojas de aplicativos dos smariphones e

tablets.

¢ Redes Sociais: s8o os meios de relacionamento que tem tomado grande
propor¢céo de uso e facilitam a comunicagdo com os clientes. Facebook,

Linkedin, Twitter, Instagram, sZo alguns exemplos das midias que trazem

informacgdes e conectam os usuarios, esses aplicativos sdo muito utilizados

para tirar davidas, enviar sugestdes, e em alguns bancos podem até atender
reclamagdes. Porém o cliente deve estar atento para que nio forneca seus
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dados bancarios de maneira publica, evitando fornecer dados como nimero

da conta, senha ou CPF, pois se houver necessidade dessas informagbes o

banco entrara em contato de maneira privada e ndo publica.

e Caixas Eletronicos: canal disponibilizado em agéncias bancarias ou em
shoppings, supermercados e armazéns de conveniéncia. Através desse canal
€ possivel realizar transacdes bancarias mesmo em horarios que a agéncia
esta fechada e em qualquer dia da semana, sem nenhuma cobranga de taxa
extra.

Esses canais de atendimento digitais séo de grande utilidade no dia a dia da
maioria dos clientes, principalmente para os que tem disponivel um aparelho de
smartphone com sinal de internet, vez que, quando a pessoa esta sem muito tempo
para sair de casa ou do local de trabalho, que possibilita realizar uma simples tarefa
de banco como uma transferéncia, ou de repente acabou esquecendo de pagar um
boleto na data, ele tem a sua disposi¢cdo varios outros meios, com os quais acaba
nem precisando se deslocar, pois com apenas um acesso utilizando a internet, ele
pode concluir a operagao e até gasta menos tempo com isso.

Outros canais disponibilizados e ja utilizados ha algum tempo pela populagéo,
segundo a FEBRABAN (2017) sdo os meios telefonicos como por exemplo as
cenfrais de atendimento, o Servigo de atendimento ao consumidor (SAC) e as
auditorias. Através desses canais os clientes podem se informar sobre seus dados,
consultar suas operacdes, solicitar segunda vias de contas, fazer reclamacdes e até
avaliar o atendimento do servigo que tem sido utilizado.

Visando maior abrangéncia acerca dos canais de atendimento em tempos
grandes de crises, como por exemplo da pandemia por COVID-19, se fazem
importante entender o contexto em que se estdo inseridos, ja que afetou grande
parte dos servicos que estavam organizados em varios aspectos da economia e da
populagdo mundial.

2.5.2 Atendimento dos servigos bancarios digitais em tempos da pandemia por
COVID-19

A pandemia causada pelo coronavirus (COVID-19) afetou demasiadamente a

populagdo mundial, j& que as muitos foram obrigados se manterem em isolamento
social para a seguranga de sua salde e bem-estar. Neste contexto, as organizagtes
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tiveram que se readaptar a nova realidade de mercado, e ndo obstante os servigos
bancarios, assim como os atendimentos, tendo que ser modificados para continuar
agradando os seus clientes.

A prestacdo virtual dos servigos € um dos principais modos de incentivo ao
aumento das transagdes financeiras, devido a facilidade de navegacdes adaptadas
nos ambientes bancarios, € um dos elementos fundamentais que estimularam o
crescimento das transacbes com e sem movimentagdo financeira. Nesses novos
modelos de transacgbes, os consumidores sdo capazes de realizar tarefas como
consultar saldos e extratos, fazer transaces e simulagOes através da internet. Essa
facilidade propicia o estimulo e cria lagos enire os consumidores e os bancos
(FEBRABAN, 2017).

Como ja foi mencionado anteriormente, o assunto coronavirus tem sido citado
no mundo inteiro, as pessoas estdo sendo levadas a tomarem mais cuidado com
sua saude, para que evitem ao maximo a contaminagdo. De acordo com a Agéncia
Nacional de Saude Suplementar (ANS), as medidas de prevencdo para evitar a
expansdo do novo coronavirus continuam, dentre elas destacam-se os cuidados
através do uso adequado de maéscara, alcool 70%, entre outras opgdes. Além
desses cuidados com a higiene, a populacdo deve se atentar evitando as
aglomeragOes, demonstrando assim certa preocupacdo com a satide individual e
coletiva da populagéo (BRASIL, 2020).

Em se tratando de uma pandemia mundial, € um assunto relevante ao ser
tratado no meio digital, j& que com as medidas protetivas implementadas
constantemente para evitar as aglomeracgdes, as pessoas tém realizado tarefas, que
antes eram melhores executadas pessoalmente. Hoje & possivel tratar online as
novas tecnologias, como os aplicativos de compra e venda, prestagdes de servigos,
destacando os servigos bancarios disponibilizados e atualizados para os usuarios.

Assim como a maioria dos estabelecimentos comerciais, os bancos tiveram
que obedecer aos protocolos de salide estabelecidos pela Secretaria de Satide. Isso
fez com que fosse reduzido o nimero de usuarios nas filas de espera, além de que,
tanto os bancos quanto os clientes precisaram se adequar aos novos desafios
enfrentados pela pandemia por COVID-19.

Uma das solugdes do Governo Federal Brasileiro para amenizar os impactos
foi a criagdo do projeto do auxilio emergencial, de acordo com Pozzebom (2020)
houve o declinio renda do povo, devido as demissGes em massa pelas empresas,
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muitas delas falidas. O beneficio, em torno de R$ 600 reais mensais, deu a chance
de milhares de familias manterem ao menos um pouco da dignidade, ja que muitos
tiveram suas vidas destruidas por conta do novo coronavirus.

O Ministério da Cidadania em 2020 afirmou que o Auxilio emergencial foi
criado como uma das principais iniciativas para tentar suprir a crise da pandemia do
novo coronavirus no Brasil, o pais se destaca ainda por ser um dos que implantou
novas medidas para apoiar a classe dos trabalhadores informais (BRASIL, 2020).

A criagdo desse sistema de auxilio a populagéo brasileira ter sido implantado
no ano de 2020 foi essencial para que a economia nidoc tenha decaido
completamente no Brasil. E 0 maior agente bancario que pode ser destacado nesse
periodo é a Caixa Econbémica Federal, que foi delegado como agente pagador
através de seus meios de distribuicdo de valores, estando entre eles o app do
CAIXA tem, Bolsa Familia e também o internet banking (CAIXA, 2020).

Em meio a uma grande crise pandémica, que tem sido destaque no mundo
inteiro, o Brasil teve boas solugdes para conter um pouco da catastrofe econémica
enfrentada por milhares de familias, em que muitos passaram necessidades com
educacéo, alimentagao, salide, desemprego, além da faléncia de grandes empresas.

2.5.3 Pix como facilitador financeiro do meio bancario

O ano de 2020 foi de grandes transformacbes para a os brasileiros, dentre
elas a instituicdo do Pix como condicdo de pagamentos funcionais nos aplicativos
bancéarios que estejam dentro das regularidades impostas pelo Diario Oficial da
Uniao (BRASIL, 2020). “Pix é o pagamento instantaneo brasileiro. O meio de
pagamento criado pelo Banco Central (BC) em que os recursos sao transferidos
entre contas em poucos segundos, a qualquer hora ou dia” (BRASIL, 2022, s./p.). No
grafico a seguir, é possivel identificar sobre os crescentes cadastros das chaves Pix
por parte dos usuarios ente novembro de 2020 e fevereiro de 2022.
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Gréfico 1 - Estoque de chaves Pix ativas no ultimo dia do més, por tipo de chave. Fonte: DICT (Apud
BCB s.p., 2022).

As transferéncias e pagamentos do Pix podem ser acessadas pela camera de
um celular ao realizar a leitura de um QR Code (dindmico ou fixo), para isso é
preciso ter acesso ao aplicativo da operadora de servigo financeiro. Também é
possivel realizar utilizando uma das chaves de enderego, entre elas, listam-se o
CPF, CNPJ, e-mail, enderego eletrénico ou nimero de celular (BCB, 2020).

Por meio do grafico 1, identifica-se que no ano de 2020 foram registrados
cerca de 95.200 novos cadastros de Pix. Com o decorrer dos anos, mais
especificamente em fevereiro de 2022 esse numero passou para cerca de 408.000.
Evidencia-se que as chaves aleatdrias sdo mais numerosas, ja o e-mail, mesmo
tendo aumentado seu fluxo de cadastros, apresenta o menor indice de utilizagéo por
parte das pessoas (DCIT apud BCB, 2022). Outro aspecto importante a ser
destacado € o uso do Pix por pessoa fisica e também por pessoa juridica, conforme

o] grafico 2 demonstra:
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Grafico 2 - Estoque de chaves Pix ativas, por natureza do usuario. Fonte: DCIT (apud BCB,
s.p., 2022)

No grafico 2, as estatisticas confirmam que as pessoas fisicas tém ativado
com maior frequéncia as suas chaves Pix, tendo fechado o més de fevereiro de
2022 com cerca de 392.000 chaves, enquanto as juridicas ativaram somente cerca
de 16.896 chaves. Mesmo assim, & importante observar que ambas as partes
sofreram elevados niveis de ativagdo desde que comegou a ser utilizado o Pix no
Brasil, em 2020, até chegar em 2022 (DCIT apud BCB, s.p., 2022).

Observa-se que o Pix teve grande volume em questdo de novos
cadastramentos, mas é relevante observar ainda no grafico 3 a seguir, o quanto ele
tem sido utilizado para transagdes financeiras, tanto pela sociedade em geral quanto
pelas empresas.

Quantidade de Transacoes

2.000.000.000

1.500.000.000

1.000.000.000

500.000.000

Nov Dez Jan Fev Mar Abr Mai jun Jul Ago Set Out Nov Dez Jan Fev
20202020 202120212021 20212021 20212021 2021 2021202120212021 20222022

@ Quantidade Fora do SPI @ Quantidade SPI - Total

Gréfico 3 - Volume financeiro das transagées Pix liquidadas mensalmente no SPI e fora do SPI
(transagdes liquidadas nos livros do participante), considerando as ordens de pagamentos e
devolugdes no periodo. Fonte: SPl e Documento 1201 (apud BCB, s.p. 2022).

Conforme o grafico 3, as transagdes de Pix se aproximaram de 1.500.000.000
ao final do ano de 2021, considerando os dados dentro e fora do STI. Nesse
contexto, pode-se considerar que no final de ano as pessoas costumam receber o
13° salario, além de o més de dezembro estar associado as principais datas
comemorativas do ano, se comparado as outras datas do restante do ano inteiro.
“‘Bateu novo recorde de transagles diarias na segunda-feira, 20, em meio ao
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pagamento da segunda parcela do 13° salario. Foram 51,9 milhdes de transferéncias
e pagamentos” (BRASILIA, 2021, s./p.).

Essa estatistica das movimentagdes com o Pix, ao chegar no inicio de 2022
caiu para cerca de 1.300.000.000, mesmo assim, ainda & considerado um volume
altissimo, capaz de confirmar o quanto o Pix tem sido bastante empregado em todo
o Brasil, tendo por base esse resultado altissimo de movimentacdes.

Para dar sequéncia aos estudos, vejamos um pouco mais sobre o quao
importante o tema cooperativismo tem sido empregado, seja em instituicbes sociais
ou financeiras, trazendo grandes vertentes aos novos mecanismos de engajamento
das organiza¢des no Brasil.

2.6 ENTENDENDO SOBRE O COOPERATIVISMO

O cooperativismo surgiu no Brasil por influéncia da colonizagdo portuguesa,
em meados de 1889 o movimento se oficializou em Minas Gerais, com a
implantagéo da Cooperativa Econdmica dos Funcionérios Ptblicos de Ouro Preto,
essa tinha como foco os produtos agricolas. Em meados de 1902 foi fundada a
primeira cooperativa de crédito, Sicredi Pioneira, tem sua sede em Nova Petropolis
(RS), que é considerada mais antiga e mantém suas atividades nos dias de hoje. Foi
o resultado encontrado pelo padre Theodor Amstad como melhoria para os
moradores do municipio, ja que, antes do ocorrido ndo existia nenhum tipo de banco
(OCB, 2022).

Atualmente, o termo cooperativismo tem sido bastante utilizado, porém nem
todo mundo é capaz de explicar o que realmente é necessario para entender mais
acerca deste assunto. De acordo com o Sebrae (2019), as cooperativas se
caracterizam como organizagdes voluntarias que trabalham baseadas em diretrizes
internacionais constituidas ha cerca de 150 anos.

Corroborando com essa afirmag@o, o sife oficial da Cooperativa Sicredi
(2021), destaca o cooperativismo como um instrumenio que organiza a econcmia
social que surgiu na Europa desde o século XIX e diferencia-se por meio da
colaboracao e da parceria, ou seja, ajuda mutua. Mesmo apdés 200 anos depois,
ainda se destaca por estar cada vez mais presente dentro da sociedade, uma vez
que o cooperativismo traz sete vertentes, entre elas estdo a adesdo voluntaria e
livre, gestdo democratica, participagdo econdmica, auionomia e independéncia,
educacgo, intercooperagdo e também interesse pela comunidade (SICREDI, 2021).
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Diante do exposto, € possivel notar o quao importante o cooperativismo tem
contribuido com a economia dentro da sociedade, pois as entidades que mais tém
se visto crescer sdo aquelas que se preocupam além do que somente o financeiro
ou lucros, mas que tem realmente se interessado pelo bem-estar das pessoas, que
investem em aprendizado e informagido. Além disso, quando alguém participa de
campanhas deniro desse tipo de organizagio passa a estar mais ligado nos
aspectos sociais, culturais e até mesmo os financeiros, visto que tem oportunidades
de expressar suas opinides.

Pode-se observar a expressdo cooperatividade na frase “juntos por um
mundo melhor” que a Ambev (2022) destaca em sua campanha de sustentabilidade,
trazendo o entendimento de que o valor é cultivado a longo prazo, desde que esteja
caminhando lado a lado com o impacto socioambiental, sendo visto de maneira
positiva e transformadora. S&o varios os tipos de programas disponibilizados pela
Ambev que trazem a visdo sustentavel, enire eles estdo destacados salide e bem-
estar, agua potavel e saneamento, consumo e produgdo responsavel, fome zero e
agricultura sustentavel, vida na agua, energia acessivel e limpa, entre outros.

Torna-se possivel notar que, quando a visdo de crescimento sustentavel esta
concentrada em um todo e ndo somente em uma pequena parte, ha maior
possibilidade da sociedade se sentir confiante na mudanga, s6 pelo fato de estarem
unidas, lutando por algo melhor. O Sebrae (2019) destaca que existem muitos
beneficios para quem esta ligado a algum tipo de cooperativa, como por exemplo os
aspectos sociais através da educagio, de treinamentos disponibilizados para que
socios cooperem com o crescimento e desenvolvimento, a sustentabilidade das
comunidades da regido em que estdo inseridos e a parceria para que haja o
fortalecimento entre as cooperativas.

No que diz respeito a adesao livre e aberta dos sécios, as cooperativas estéo
disponiveis para todas as pessoas, ou seja, se ha um interesse em participar, é
necessario estar de acordo com as responsabilidades, sem nenhum tipo de
discriminagao social. Além disso, estéo caracterizadas pela democracia na gestéo,
uma vez que os associados, sendo homens ou mulheres, participam das decisbes a
serem tomadas pelo bem de todos e também contribuem economicamente para que
posteriormente possam receber os beneficios disponibilizados por seu capital
subscrito de acordo com sua condi¢do de associado (SEBRAE, 2019).
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Nos dias de hoje, muitas empresas buscam um crescimento econémico e
sustentavel, deste modo a visdo do cooperativismo esta bastante associada aos
pensamentos de gestores que desejam implementar ou que ja atuam nesse
segmento. Pois, a atitude de ajudar a sociedade por meio de programas
sustentaveis é tida como parceria social, uma vez que os clientes passam a ser
tratados como associados, e ndo somente o uso do termo “cliente”. Isso gera uma
expectativa maior em contribuir com o aperfeicoamento das praticas cooperativistas.
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3 METODOLOGIA

O método tem como principal objetivo nortear o trabalho, ou seja, colocar
ordem nos procedimentos. De acordo com Gil (1991), faz parte de uma cadeia de
processos em que estdo associados o intelecto e o técnico do ser humano, para
alcangar o conhecimento. Lakatos e Marconi (2008) afirmam que método s&o as
atividades colocadas de maneira ordenada e coerente para que se possa conseguir
o objetivo e ao longo do caminho é necessario averiguar as falhas e amparar o
cientista em suas decisoes.

Almeida (2011) afima que a metodologia estd ligada aos artificios
empregados em disciplinas para a atribuicdo das competéncias necessarias no
ambito cientifico. Assim sendo, esses autores abordam que a metodologia é o
caminho imprescindivel a ser percorrido para que se possa chegar ao resultado que
se espera da pesquisa.

3.1 TIPO DE ESTUDO

Ao iniciar um projeto, € importante saber lidar com os tipos de abordagens e
métodos que serdo aplicados, no caso da pesquisa cientifica em questéo, contém
mais de um tipo de método abordado. Deste modo, no primeiro momento foi
utilizada uma pesquisa bibliografica para embasamento tedrico, sendo empregada
ainda pesquisa exploratoria e descritiva, de natureza quali-quantitativa, com
pesquisa de campo e utilizagdo do questionario e entrevista para a coleta de dados.

Com relacéo aos procedimentos, o trabalho foi iniciado com uma pesquisa
bibliografica, pois busca informar o leitor com embasamento cientifico adequado
quanto ao assunto apresentado em questéo. Nesse caso, Prodanov e Freitas (2013)
afirmam que serdo utilizados de materiais j& publicados para a constituicdo do
contelido a ser explanado.

Utilizou-se da pesquisa exploratéria, que visa acomodar informagdes sobre o
assunto pesquisado permitindo o significado e o esbogo, para que haja definicdo
quanto ao sentido do tema (PRODANOV; FREITAS, 2013). Geralmente se utiliza
desse meio quando o assunto abordado & pouco explorado a fim de se formar
hipéteses sobre ele. Este método de pesquisa, dentro do contelido que esta sendo
explanado neste trabalho, é fundamental ao abordar a necessidade de identificar
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quais sao os tipos de servigos bancarios disponibilizados ao publico e verificar quais
s&o os canais de atendimento utilizados e disponibilizados para os clientes.

A caracteristica da pesquisa descritiva € que, segundo Prodanov e Freitas
(2013) ocorre o registro e a descricdo dos elementos pesquisados sem que haja
interferéncia neles. Sendo assim, ao descrever ndo se pode interromper de maneira
pessoal quanto as informagdes apontadas.

De acordo com Gil (2008), esse tipo de pesquisa, ligado a exploratéria, sédo
realizadas com frequéncia por aqueles que se preocupam com o desempenho a ser
aplicado. Este método se aplica ao tratar do objetivo geral do tema abordado,
analisar de que forma acontece o atendimento ao publico pelos servicos bancarios
digitais e de um dos objetivos especificos que € analisar se esses servigos bancarios
digitais conseguem sanar, de maneira pratica, as duvidas dos clientes.

Pode ser abordada como pesquisa quali-quantitativa, pois tem intengdo de
explanar os elementos quantitativos através de simbolos numéricos e os dados

qualitativos sobre forma de observar e interpretar a semantica dos sujeitos
(KNECHTEL, 2014).

3.2 CARACTERIZAGAO DA EMPRESA PESQUISADA

A instituicéo escolhida para esse estudo foi a Cooperativa Sicredi, que € uma
das mais conhecidas na regido Centro-Oeste e Norte do Brasil. Segundo
informagbes da Cooperativa Sicredi (2021), ela é pioneira do Brasil e seus padroes
de negécios e também é capaz de construir uma cadeia de valor com beneficios
para individuos num mesmo ciclo, seja a comunidade da regido, o associado e

também ou a cooperativa.
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llustragdo 1 — Frente da Cooperativa Sicredi em ltaituba/PA. Fonte: https://www.jotaparente.com/
2016/01/ sicredi-inaugurou-agencia-de-itaituba.html.

A primeira cooperativa de crédito do Brasil, instituida como Caixa de
Economia e Empréstimos Amstad, por volta dos anos 1902 pelo Padre Jesuita
Theodor Amstad, inspirada na experiéncia alema. Esta deu origem a Sicredi Pioneira
RS, considerada hoje como uma das maiores cooperativas de crédito do pais. Ao
longo dos anos houve crescimento e expansao das agéncias de crédito pelo pais e a
partir do ano de 2016 deu-se inicio nos estados do Para e Rondoénia através da
Central Sicredi MT (CARPENEDO, 2017).

llustracdo 2 - Inauguracéo da primeira agéncia da Cooperativa Sicredi em ltaituba.
Fonte: https://www.jotaparente.com/2016/01/sicredi-inaugurou-agencia-de-itaituba.htm|

A ilustragdo 2 faz referéncia a inauguragdo da primeira agéncia fisica da
Cooperativa Sicredi no municipio de ltatuba - PA. E possivel notar a presenga de
grandes autoridades da cidade como a prefeita Eliene Nunes que atuava na gestdo
do municipio de ltaituba na época e também de outras personalidades como o
presidente do Sicredi Norte, Paulo Roberto Schimidt. A empresa iniciou seus
trabalhos no més de janeiro do ano de 2016, localizada na Rua Nova de Santana,
esquina com a Tv. Justo Chermont, com uma boa expectativa de atender e captar
ao longo de sua jornada muitos novos associados em ltaituba e regiao (PARENTE,
2016).

Torna-se importante destacar que essa foi a primeira cooperativa de crédito

implementada no municipio de ltaituba, em uma localizagdo considerada de facil
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acesso por estar préxima ao centro da cidade. Suas expectativas eram animadoras
para dar continuidade aos servigos que seriam disponibilizados ao publico ndo s6 da
cidade, mas de toda a regido das proximidades ao municipio de ltaituba (DADOS DA
PESQUISA, 2022).

IIuStrac;éo 3 - Gestor da Cooperativa Sicredi (pessoa fisica) de ltaituba/PA.
Fonte: Dados da pesquisa (2022).

Na ilustracdo 3, esta a imagem do gestor participante da pesquisa, junto com
a pesquisadora deste estudo. De acordo com dados colhidos através de entrevista
com o atual gestor da Cooperativa Sicredi em Itaituba/PA, a instituicdo da cidade em
questéo, teve seu inicio no ano de 2016 (DADOS DA PESQUISA, 2022).

A principio, as pessoas o0s confundiam muito com a Crefisa ou até mesmo
com os bancos digitais € ndo entendiam muito do que era a cooperativa, algo novo
como instituicdo financeira cooperativa, visto que, foi a primeira a ser implantada em
ltaituba. Houve bastante resisténcia por parte da populagdo no inicio em acreditar
nessa nova maneira de trabalhar (DADOS DA PESQUISA, 2022).

Ao longo dos tempos, com a conscientizagdo das pessoas, foi possivel fazer
com que acreditassem no sistema cooperativista como um todo. De acordo com
seus indicadores, tem sido acrescentado cerca de 300 novos associados a cada
més e no ano de 2022 a Cooperativa conta com certa de mais de 10 mil associados,
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gragas a confianga que tem sido depositada nos diversos trabalhos desenvolvidos
na regido (GESTOR, 2022).

3.3 PARTICIPANTES DO ESTUDO

Este estudo de caso foi aplicado na cidade de ltaituba, localizada no sudoeste
do estado do Para, apresentando uma populagdo estimada de 101.395 habitantes
(IBGE, 2020). A amostra (universo da pesquisa) foi composta por um total de
quarenta e irés (43) clientes/associados e um gestor da Cooperativa Sicredi de
ltaituba/PA.

Essa quantidade se deu por conta de ferem sido as pessoas que
responderam, em tempo definido, ao questionario online com varias perguntas e
respostas de maneira opcional que estava disponibilizado pela plataforma Google
Forms. Foi aplicada aos clientes da Cooperativa Sicredi através de
compartilhamentos em suas redes sociais como Whatsapp e Instagram. Ja o gestor,
foi escolhido por estar colaborando de maneira direta com os trabalhos dispostos
pela atual empresa.

A ideia de realizar o presente estudo partiu da percepgéo do quao importante
¢ a satisfac@o do cliente para a permanéncia das organizagdes no mercado, ou seja,
compreender como ocorre o atendimento ao publico nos meios digitais e se este tipo
de atendimento tem suprido as expectativas dos clientes.

Nesta etapa, foi de fundamental importancia a participacdo do gestor da
Cooperativa Sicredi em ltaituba/PA, empresa participante desta pesquisa. O mesmo
foi entrevistado, de modo que concordou com os termos dispostos pelo Termo de
Consentimento Livre e Esclarecido (TCLE), para que fossem colhidos os dados

necessarios a serem discutidos como resultado da atual pesquisa.
3.4 CARACTERIZACAO DOS INSTRUMENTOS DE PESQUISA

Para a aplicagdo da pesquisa com os clientes e com o gestor, se fez
necessario a definicio de um planejamento das etapas que envolvem sua realizagéo
com: procedimento de coleta, cronograma e definicdo de amostra. Matias-Pereira
(2006) afirma que o instrumento para realizar a coleta de dados precisa propor uma
interagdo entre vocé, o informanie e a pesquisa que estd em destaque. O
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pesquisador € quem escolhe as possibilidades de tabular e apresentar os dados,
além dos métodos estatisticos, instrumenios manuais ou computacionais que serao
usados, com a finalidade de facilitac&o da interpretagdo e analise dos dados.

De acordo com Lakatos e Marconi (2006) através do questionario, em que se
constroem uma sequéncia de perguntas colocadas de maneira ordenada para que
sejam respondidas por escrito pelos participantes, e posteriormente & possivel
coletar os dados obtidos. Dessa forma, o instrumento utilizado para a coleta de
dados com os clientes foi um questionario digital validado, composto por um total de
quatorze questbes, sendo elas objetivas, cujas respostas estdo limitadas a uma
escala de respostas prefinidas, com a intencéo de identificar as opgcbes que o
pesquisado selecionou. Este modelo de pesquisa € capaz de averiguar a estatistica
de variaveis e do problema, além de ser de baixo custo para a aplicagdo, devido aos
recursos tecnoldgicos disponiveis.

Também se utilizou da entrevista com um gestor, com a intengdo de
compreender a sua colocacdo em relag@o aos objetivos que foram colocados para
serem respondidos. Haguette (1997) descreve que na entrevista hd uma interagdo
entre duas pessoas, uma delas é definida como entrevistador, aquele que vai obter
as informagbes da outra parte, nesse caso o entrevistado.

Nesse estudo a escolha do modelo de entrevista foi a estruturada, Lakatos e
Marconi (2006) aborda esse modelo como sendo elaborado um questionario com
total estrutura, em que as perguntas sdo formuladas com antecedéncia e em sua
aplicacdo ndo se pode fugir do sentido. Estas preocupacfes servem para que se
possa comparar as perguntas e haver a reflexdo das diferengcas entre os
entrevistados e ndo nas préprias perguntas.

De acordo Alberti (1990) existem alguns artificios relevantes a serem
seguidos para as enirevistas, a principio, considera-se a transcricdo, ou seja,
escutar a gravagao tendo o texto transcrito a punho, acompanhando e conferindo as
falas do participante para que os erros sejam corrigidos e cuidando para ndo induzir
as respostas e posteriormente avaliar os destinos da pesquisa.

3.5 PROCEDIMENTOS DE COLETA E ANALISE DE DADOS

Visando identificar o quéo satisfeitos os clientes tém estado em relagéo a
qualidade do atendimento dos servigos digitais prestado pela Cooperativa Sicredi em
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ltaituba/PA, foi realizada uma pesquisa através da aplicagdo de questionario online,
por meio da plataforma Google Forms (Formularios Google). A mesma esta
disponivel no site da Google, maneira em que o usuario pode recolher e organizar
informagdes tanto em pequena quanto em grande quantidade de maneira gratuita.
Por meio desta, o pesquisador organiza seus questionarios sobre o assunto que
deseja abordar, aplica aos participantes enviando o link via e-mail ou redes sociais,
coleta os resultados que se ddo por meio de graficos ou tabelas e pode entédo
finalizar para que aplique no que desejar.

Foi aplicado um questionario de treze (13) questdes. A organizagcdo dos
dados da pesquisa com os clientes se apresenta da seguinte maneira: de 1 a 4
foram dispostas separadamente nos dados da pesquisa, para que se pudesse
identificar o perfil dos participantes, através de graficos estilo pizza apenas na
primeira analise descritas pelas letras a, b, ¢ e d. Também se apresentaram os
dados em graficos pizza nas questdes 5 e também de 8 a 13. Ja nas questdes 6 e 7
foi optado por utilizar graficos em formato de barras, j4 que poderia ocorrer a
escolha acima de uma alternativa.

A respeito da entrevista com o gestor, foi realizada no dia 13 de margo de
2022, foram programadas dezesseis (16) perguntas, estando apresentadas as
questdes de 1 a 6 para destacar o perfil do gestor, ja as questdes de 7 a 16 foram
elaboradas de acordo com os objetivos que se buscavam alcancgar a respeito da
tematica. As quesides respondidas pelo gestor se apresentaram na anélise de
dados de modo que se comparavam com as respostas obtidas pelos associados a
empresa, foram subscritas de acordo com a fala do gestor.

3.6 ASPECTOS ETICOS

Para a coleta dos dados tanto do gestor quanto com os clientes, foi
necessario a aplicagdo do termo de aceite da pesquisa, sendo colocado de forma
que todos estivessem dispostos a concordar com as perguntas que estariam sendo
propostas a estes. Neste sentido, 0 Termo de Consentimento Livre e Esclarecido
(TCLE), é um termo em que devem estar esclarecidas as etapas a serem
observadas para que o convidado esteja consciente quanto ao conteudo que sera
abordado, também deve ter uma linguagem de facil compreensao, além de estar
dentro das diretrizes e normas brasileiras que envolvem seres humanos,
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abrangendo as resolucdes n°466/12 e 510/16 do Conselho Nacional de Salde -
CNS (UNIARA, 2022).
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4 ANALISE DE DADOS E RESULTADOS DA PESQUISA

4.1 PERFIL DOS PARTICIPANTES

Participou da pesquisa um dos gestores da Cooperativa Sicredi do municipio
de ltaituba, tem 39 anos de idade, é pds-graduado em Gestéo de Cooperativismo. O
mesmo € associado a essa cooperativa desde 2003 como cliente, desde 2013, é
colaborador e desde 2016 atua no cargo de gestor. Também participaram desta
pesquisa um quarenta e trés (43) clientes da cooperativa em estudo. Ambas as
partes (gestor e clientes) pesquisadas responderam a dez (10) perguntas para
facilitar a compreenséo do conteudo abordado. A seguir sera possivel analisar os
perfis dos clientes através da demonstragédo de graficos.

a) Género dos clientes

# Feminino

= Masculino

Prefiro nao dizer

Gréfico 4 - Género dos clientes da pesquisa. Fonte: Dados da pesquisa (2021).

De acordo com o grafico 4, verifica-se que 49% dos clientes sdo do género
feminino, 49% do género masculino e 2% optaram por néo dizer o seu género. Uma
diferenca de apenas 2%, o que se faz uma inferéncia de equidade dos
entrevistados, ou seja, ndo ha uma grande diferengca de género quanto género das
pessoas que foram abordadas.

Esse resultado foi possivel ja que, tanto os homens como as mulheres

responderam essa pesquisa é o fato de terem acesso a plataforma digital financeira.
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Barbosa (2017) afirma que a nova era da tecnologia faz com que as estruturas
socioeconémicas sejam alteradas, além disso, 0s padrdes organizacionais € o
cotidiano das pessoas estao se transformando cada vez mais. Com isso, é possivel
verificar que as pessoas tém se conectado mais ao decorrer do avango tecnolégico.

b) Faixa etaria dos clientes

® Até 18 anos
u Entre 19 e 30 anos
“ Entre 31 e 50 anos

Acima de 50 anos

Grafico 5 — Faixa etaria dos clientes da pesquisa. Fonte: Dados da pesquisa (2021).

Referente a distribuicdo da faixa etaria, foi observado que a maioria do
publico tinha entre 19 e 30 anos 63%, em grande escala ficou em destaque o publico
jovem da pesquisa. 33% apresentavam ter idade entre 31 e 50 anos. Apenas 2%
tinham até 18 anos e 2% acima de 50 anos de idade.

Por meio deste grafico é notorio que a maioria do publico que faz uso do app
da empresa em estudo sdo os jovens/adultos entre os 19 e 30 anos. Uma das
consequéncias para a pouca idade nao ter se destacado é o fato de que o publico
adolescente, ou seja, abaixo dos 18 anos nao tem permissao para acesso bancario
e realizagédo de transagbes sem o acompanhamento dos pais ou de um adulto
responsavel.

De acordo com Carvalho e Moraes (2010), a tecnologia tem se ampliado
desde o final do século XX, especialmente por conta da internet, tem sido
considerada como um dos grandes responsaveis pelo comportamento e

pensamento atual de uma sociedade se expandiu além das fronteiras. Levando em
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consideragdo esse fator, € possivel notar que a sociedade tem se importado em
fazer uso dessa tecnologia, principalmente o publico jovem.

c¢) Grau de escolaridade dos clientes

= Em fase de conclusao ou ja
concluiu o ensino fundamental

= Em fase de concluséo ou ja
concluiu o ensino médio

Em fase de concluséo ou ja
concluiu o ensino superior

Gréfico 6 — Escolaridade dos clientes da pesquisa. Fonte: Dados da pesquisa (2021).

Quanto ao nivel de escolaridade, evidencia-se no grafico 6 que a maior parte
dos clientes esta em fase de conclusdo ou ja concluiu o ensino superior com 79%
dos resultados e somente 21% dos clientes estd em fase de conclusdo ou ja
concluiu 0 ensino médio.

Seguindo esse entendimento de que a maioria dos clientes possui grau de
escolaridade mais elevado, leva-se em consideragdo a busca por qualificagdo
profissional de qualidade, neste caso eles procuram através do ensino superior.
Torna-se interessante destacar, pois 0 mercado estd sempre se atualizando,
buscando por perfis cada vez mais especificos.

De acordo com Silva (2009), a qualidade ocasiona a procura pelo
aperfeicoamento, e essa busca possibilita que as pessoas obtenham resultados
positivos. Deste modo, aqueles que procuram melhorias em seu grau de ensino e
conhecimento estardo mais propicios a alcangarem a qualidade, seja na vida

pessoal ou profissional.
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d) Quanto ao tempo de associado dos clientes a Cooperativa Sicredi de
Itaituba/PA

m Até 1 ano
= Entre 1 e 2 anos

Entre 2 e 5 anos

Gréfico 7 - Tempo de associado & Cooperativa Sicredi de Itaituba/PA. Fonte: Dados da
pesquisa (2021).

No que diz respeito ao tempo em que o cliente tem de associado a
cooperativa financeira, 44% tem entre 2 e 5 anos, 28% tem até 1 ano e 28% tem
entre 1 e 2 anos. Levando em consideragdo o fato de que os 5 anos sdo
considerados como o0 maior periodo, € notério que o maior publico se concentra
entre 2 e 5 anos como associado e ja estd a mais tempo familiarizado com a
instituicao.

De acordo com Varian (2000), o uso do método de preferéncia confessa que
o consumidor observa bem suas escolhas, gerando assim uma série de informagdes
sobre estas preferéncias. Ou seja, quando se observa melhor as escolhas que o
consumidor tem é possivel amoldar-se o porqué de suas prioridades.

A permanéncia do cliente em certas instituicdes pode estar ligado aos seus
métodos de funcionamento, no caso das cooperativas, as pessoas sdo associadas a
elas. O Sebrae (2019) apresenta que ha democracia na gestdo, uma vez que os
clientes fazem parte da tomada de decisdes, visando beneficios a todos e nédo
somente para si, também de maneira financeira, pois estardo aptos a receberem
beneficios gragas ao seu nivel de investimento em capital dentro do que lhes cabe

ao final dos resultados obtidos.
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42 QUANTO AOS SERVIGOS BANCARIOS DIGITAIS OFERTADOS PELA
COOPERATIVA SICREDI

Nas questdes 7 a 13 (para os clientes) e de 7 a 16 (para o gestor) buscou
compreender a utilizacdo dos servicos bancarios digitais oferecidos pela empresa
pesquisa, trazendo as percepgdes tanto de clientes quanto do gestor entrevistado.

Questionados acerca da frequéncia de uso do app da Cooperativa
Sicredi, obteve-se as seguintes respostas:

Resposta do gestor: Depois que iniciou a pandemia né, se alavancou
bastante a utilizagdo do app né, os meios eletrbnicos que a gente fala né, no termo
de se auto atender. Entéo, hoje eu falo pra vocé que praticamente 98% dos nossos
associados utilizam os meios digitais, ainda tem uns que néo utilizam que preferem
vir no atendimento na agéncia.

Resposta dos clientes:

u Nunca, prefiro o atendimento
presencial

= Pouco

» Moderado
wa

Frequente

Gréfico 8 - Frequéncia de uso do app da Cooperativa Sicredi. Fonte: Dados da pesquisa (2021).

Por meio do grafico 8, é possivel identificar que grande parte dos clientes tem
mantido frequéncia quanto ao uso do app 72%, ou seja, tem usado bastante a
plataforma online da Cooperativa Sicredi. Concordando com esse resultado, em que
a maioria dos clientes escolheram, o gestor afirma que cerca de 98% dos clientes
usam das plataformas digitais. Enquanto 21% utilizam moderado e apenas 7%
pouco utilizam da plataforma online / app da Cooperativa Sicredi.

As instituicdes bancarias tém buscado se adaptar ao surgimento de novas
tecnologias, resultado disso é a criagdo de novos canais de comunicagdo com que
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se adaptem ao perfil de seus clientes, como por exemplo 0 uso da telefonia mével
(FONSECA: MEIRELLES; DINIZ, 2010).

Gianesi e Corréa (1994) abordam a velocidade no atendimento como forma
de avaliagdo quanto ao tempo e a prontiddo em que o servigo foi realizado. Sendo
assim, a avaliacdo quanto a frequéncia constante do uso de algum servico se da
devido ao grau de rapidez da prestagao de determinada tarefa e sua agilidade.

Com isso, identifica-se que o uso frequente por parte da maioria dos clientes
esta associado ao fato de que o app esta disposto de maneira pratica, com prontiddo
para que o acesso desses clientes seja realizado de forma rapida e agil, ja que ao
invés de gastar mais tempo tendo que se deslocar até a agéncia fisica a pessoa
pode abrir a plataforma e ja fazer o uso da mesma.

Indagados acerca dos tipos de transacdes mais utilizados no app, os
clientes da Cooperativa Sicredi tiveram mais de uma opg¢ao para escolha nessa
questao, obteve-se as seguintes respostas:

Resposta do gestor: Neste momento é o pix, € uma das transagbes mais
utilizadas, também as conferéncias né, saldo, cartdo, a questédo também de crédito.

Resposta dos clientes:

Chat
Contato com o suporte
Portabilidade de Salario
Capital Social
Agendamentos
Cheque especial
Seguros
Crédito
Previdéncia
Investimentos
Cartdes
Transferéncias/DOC/TED
Pix

Pagamentos = R RS
Consulta de Saldo/Extrato/Comprovantes mmmssssssmaemmmemssmmm—m—m—"" 38

0 5 10 15 20 25 30 35 40 45

®= Quantidade de clientes

Gréfico 9 — Transagdes realizadas no app da Cooperativa Sicredi. Fonte: Dados da pesquisa (2021).

Conforme o grafico 9, alguns dos tipos de transagdes costumam ser utilizados

em ocasides diferentes e pelo mesmo cliente no app da Cooperativa Sicredi, dentre
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as respostas recolhidas e estando em concordéncia com a resposta do gestor,
consta que o Pix é o mais utilizado, pois quarenta € um (41) clientes escolheram
essa como uma das alternativas. Além desse, houve também a consulta de
saldo/extrato com ftrinta e oito (38) clientes, pagamentos com ftrinta e dois (32)
clientes, transferéncia/DOC/ TED com vinte e oito (28) clientes, cartées com vinte e
dois (22) clientes, investimentos quatorze (14) clientes, crédito treze (13) clientes,
capital social seis (6) clientes, seguros quatro (4) clientes, cheque especial quatro (4)
clientes, portabilidade de salarios quatro (4) clientes, previdéncia dois (2) clientes,
chat dois (2) clientes, agendamentos apenas um cliente e contato com suporte
também s6 um (1) cliente.

De acordo com uma pesquisa realizada pela FEBRABAN (2019), os canais de
preferéncia da maioria das transagdes bancarias tem sido o internet banking e o
mobile banking, como ja se era esperado, devido ao fato de que os bancos tem
investido em capital tecnolégico na importacdo e fabricacdo de materiais
indispensaveis como os computadores. Além disso, ndo basta estar somente nos
dias atuais, a pretens&o € se manter na lideran¢a do setor bancério por longas
décadas.

Os custos investidos em tecnologia da informagdo no Brasil, em espécie,
chegam em média R$ 20 bilhdes por ano. Ou seja, ndo se tem oposigédo entre
“pbanco digital” e “banco tradicional’, ja que nos dias de hoje todo banco de alto nivel
de reconhecimento é digital (uns com agéncia e outros sem, mesmo que seja
preciso adaptar as agéncias fisicas de forma personalizada, para que possam se
encaixar nos novos modelos (FEBRABAN, 2019).

Diante de todos esses fatos expostos com a pesquisa, & possivel identificar
que a facilidade no uso dos canais “internet banking” e “mobile banking” tem se
tornado extremamente necessarios para o alcance de grandes resultados, por conta
do grau elevado de acesso que os clientes tem ao realizarem suas transagoes,
exemplo disso sdo a facilidade ao realizar um pix, consultar o extrato ou o saldo da
conta bancaria com um simples clic ao abrir o aplicativo no smartphone, conforme foi
possivel destacar também com os clientes da Cooperativa Sicredi.

Concordando com o resultado de o Pix estar a frente, conforme as escolhas
tanto do gestor quanto dos clientes, dados apresentados anteriormente mostram que

as transagbes de Pix se aproximaram de 1.500.000.000 ao final do ano de 2021
(SPI; Documento 1201, 2022). Para Brasil (2022) o Pix apresenta-se como sendo o
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meio instantaneo de liquidagdo de valor no Brasil, pois os recursos sdo realizados
entre contas a qualquer momento.

Perguntados sobre o uso do app no periodo de quarentena da pandemia
por COVID-19, os clientes tiveram mais de uma opgdo para escolha nessa
questao, obteve as seguintes respostas:

Resposta do gestor: eles se auto atendem no aplicativo e o uso foi bastante
continuo.

Resposta dos clientes:

Transferéncia = 1
Néo utilizei TSR 12
Todas as opgdes anterioes . 6
Doagbes IEEEEERENESS 7
Estudos IEEEESES——— 1 1
Empresarial (para custeios com a empresa) I—— 8
Alimentacdo EEEEESEEREEISCEESEEESER 20
Lazer ISR 12
Salude mEEETESGRsGSRERIESRE 19
0 5 10 15 20 25

Quantidade de clientes

Grafico 10 — Uso do app da Cooperativa Sicredi para comprar nos setores listados durante a
pandemia por COVID-19. Fonte: Dados da pesquisa (2021).

Conforme o gréfico 10, os clientes utiizam o app da Cooperativa Sicredi
durante a pandemia por COVID-19 para comprar produtos/servicos em varios dos
setores a seguir: alimentagdo vinte (20) clientes, salide dezenove (19) clientes, lazer
doze (12) clientes, n&o utilizaram doze (12) clientes, estudos onze (11) clientes,
empresarial — para custeios da empresa oito (8) clientes, doagdes sete (7) clientes,
todas as opcdes anteriores — salde, lazer, alimentagdo, empresarial, estudos e
doacgdes — seis (6) clientes, transferéncia apenas um cliente.

Um dos destaques que correspondem ao uso do aplicativo da Cooperativa
Sicredi para a realizagdo de compras nos setores listados na tabela acima é a
questéo da limitagdo imposta pelo governo e também pelo ministério da salde, pois,
de acordo com a ANS (2020) foram decretados varias formas preventivas e
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distanciamento social, as pessoas n&o deveriam sair por ai nas ruas — a nao ser que
estivessem dentro dos padrbes de seguranga devidas como mascaras € uso de
alcool gel — muitas enxergaram o uso do aplicativo como facilitador de compras .

De acordo com Bravo (2020) muitas empresas que foram listadas como
‘cases de sucesso na pandemia’, ja que, houve grandes demandas no delivery e
também o crescimento do comércio eletrénico, gerando principalmente o estimulo de
resultados considerados de grande valia para grandes companhias, mesmo estando
diante de uma crise como esta.

Dentre os principais destaques o autor ressalta que estdo a Via Varejo,
Mercado Livre, PayPal e iFood. Aqui pode ser melhor compreendido apds a
pronuncia do termo reinventar, pois esteve caracterizado em grande parte na
conquista de sucesso de mercado dessas € de outras empresas brasileiras e até
internacionais, visto que, foi necessario grandes estratégias para sair de uma crise
para ser considerado destaque nesse grande mercado de capitais financeiros que é
o Brasil de hoje.

Questionados sobre a realizacao do atendimento nos servigos bancarios
digitais no periodo da pandemia por COVID-19, obteve-se as seguintes
respostas:

Resposta do gestor: Nesse momento a agéncia tava fechada né, entdo, nos
tinhamos um colaborador de fora ajudando né, entéo, as pessoas inclusive teve que
aprender obrigadas, porque né&o tinha opgdo naquele momento.

Resposta dos clientes:

# De forma que atende todas as
minhas necessidades

= Eu ainda preciso ir a Cooperativa
para resolver algumas situacoes

Nao atendeu as minhas
necessidades

= Qutros: abrir a conta apés a primeira
onda

Gréfico 11 — Realizagéo do atendimento nos servigos bancaérios digitais no periodo da pandemia por
COVID-19. Fonte: Dados da pesquisa (2021).
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Nessa questdo a maioria dos clientes, ou seja 68% dos clientes respondeu
“de forma que atende todas as minhas necessidades”, 30% corresponde a resposta
de que “ainda preciso ir & Cooperativa para resolver algumas situagées”, apenas 2%
(1 cliente) respondeu dentro da opg¢ao outros “abrir a conta apés a primeira onda” e
nenhum dos clientes marcou a opg¢ao que “ndo atendeu as minhas necessidades”.

A seguinte expressdo atende aos requisitos da escolha da maioria dos
clientes que responderam que o atendimento digital atende a todas as suas
necessidades durante a pandemia do coronavirus: “Empresas vencedoras serao as
que conseguirem atender as necessidades dos clientes de maneira econdémica e
conveniente, com comunicagao efetiva” (KOTLER, 2000, p.38).

Indagados acerca das principais davidas quanto ao uso do app da
Cooperativa Sicredi, obteve-se as seguintes respostas:

Resposta do gestor: Algumas funcionalidades, por exemplo o capital social
que alguns associados tem duvidas né, as outras funcionalidades é mais tranquilo

né, porque o aplicativo ele é auto explicativo né, ndo tem muita dificuldade.

Resposta dos clientes:

# Sempre no canal de atendimento via
WhatsApp

m Sempre no atendimento presencial
As vezes no atendimento online e as
vezes no atendimento presencial

“ Pego ajuda para um familiar ou amigo

= Especialista no app

m Inteligéncia artificial Theo no app

Gréfico 12 — Situagdes a serem resolvidas quando surgem duvidas relacionadas a plataforma digital.
Fonte: Dados da pesquisa (2021).

O grafico 12 apresenta as respostas de acordo quando se tem algum tipo de
pendéncia ou duvidas relacionadas a plataforma digital. A maioria das pessoas, ou
seja, 42% marcaram sempre no canal de atendimento via WhatsApp as demais
opgoes estdo divididas entre 23% sempre no atendimento presencial, 23% as vezes
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no atendimento online e as vezes no atendimento presencial, 10% utilizam a
inteligéncia artificial Theo no app, e 2% dos clientes optam por um especialista no
app e nenhum dos associados que respondeu a pesquisa opta por pedir ajuda para
um familiar ou amigo.

Com os resultados obtidos no grafico, identifica-se que os canais de
atendimento online tém se destacado nos tempos atuais, principalmente no que diz
respeito ao canal do WhatsApp, que foi o mais citado dentre as opinides da
pesquisa. A FEBRABAN (2017) destaca que o uso das redes sociais tem se
expandido, ja que tem promovido a comunicagdo com os clientes.

Considerando que em tempos antigos os canais dos bancos tradicionais
geralmente funcionavam de maneira presencial, & notério que as adequagdes no
atendimento aos clientes tém sortido efeitos positivos, isso se deve ao uso dos
canais digitais. Essa estratégia gera maior lealdade e evita custos ao buscar novos
consumidores (ENGEL; BLACKWELL; MINIARD, 2000).

Questionados quanto a substituicio do atendimento online pelo
presencial, obteve-se as seguintes respostas:

Resposta do gestor: Na minha visdo, no futuro vai ser isso né, no futuro as
pessoas vdo se auto atender, mas sempre vai necessitar de uma pessoa
especialista, uma pessoa que faz o atendimento presencial. Entdo, eu vejo com
bons olhos, principalmente para aquelas pessoas que sdo bastante atarefadas, mas,
também né&o vejo o atendimento presencial acabar. Sempre vai existir a necessidade
de se comunicar com uma pessoa, ndo uma maquina.

Resposta dos clientes:

= Sim

= Nao

Talvez

Grafico 13 — Substituicdo do atendimento presencial pelo online. Fonte: Dados da pesquisa (2021).
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O grafico 13 aborda as respostas sobre se substituiria o atendimento
presencial pelo online, 50% dos clientes marcaram que sim, 25% marcaram a opgao
néo e 25% marcaram a opg¢éao talvez. Nota-se que ha uma certa duvida acerca da
dispensacao total do atendimento presencial. Isso pode se da pelo fato de algumas
pessoas ainda terem receio quanto aos servicos totalmente digitais.

Na resposta do gestor, se aplica a visdo de que aquelas pessoas que tem
bastante as tarefas em seu cotidiano tém se adequado bem com relagdo ao
atendimento totalmente online, mas acredita que o digital sempre vai precisar do
auxilio de alguém, uma pessoa.

Levando em consideragédo o fato de que nos tempos anteriores os bancos
tradicionais somente disponibilizavam produtos e servicos de maneira presencial, ja
€ possivel notar as melhorias nas adequagdes do atendimento ao publico, uma vez
que tem sido possivel o uso dos canais digitais. Essa € uma étima estratégia pois
visa gerar maior lealdade, tornando até pratica a questédo de evitar custos ao buscar
novos consumidores (ENGEL; BLACKWELL; MINIARD, 2000).

4.3 ASPECTOS SOBRE O APP DA COOPERATIVA SICREDI

Indagados sobre os principais beneficios do app da Cooperativa Sicredi,
obteve-se as seguintes respostas:

Resposta do gestor: Um dos principais beneficios é a facilidade, o nosso
app é muito simples e de facil acesso. Vejo que tem muitas pessoas abrindo conta
direto do aplicativo, nem precisa vir na agéncia, ela consegue fazer praticamente
tudo por Ia.

Resposta dos clientes:

= Facilidade no acesso, ja que ndo preciso sair
de casa ou do trabalho quando surgem
pendéncias financeiras para resolver

= O app tem me dado total liberdade para
utilizar alguns servigos que em outras
instituicées nao tenho acesso

Nao considero tao relevante o uso do app

Gréfico 14 — Maior beneficio no uso do pp da Cooperativa Sicredi. Fonte: Dados da pesquisa (2021).
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Quanto aos beneficios identificados pelos clientes por meio do uso do app, a
maior parte dos clientes, ou seja, 74% consideram a importancia da facilidade no
acesso, ja que nao precisam sair de casa ou do trabalho quando surgem pendéncias
financeiras para resolver. O gestor também concorda com a facilidade, pois afirma
que o uso do app € simples e pratico. Os demais, 21% consideram que o app tem
dado total liberdade para utilizar alguns servigos que em outras instituicdes nao tem
acesso. A minoria ndo considera téo relevante o uso do app 5%.

A avaliagdo do cliente se faz por meio da comparagdo entre o que ele
esperava do servico e 0 que ele percebeu depois que o servigo foi prestado
(GIANESI; CORREA, 1994). Dessa maneira, foi possivel analisar que as variaveis
apresentadas sdo topicos que condizem com o critério de avaliagdo da qualidade do
servico. Costa e Carvalho (2017) confirmam sobre a importadncia de os bancos
estimularem o uso do internet banking, ja que traz consequéncias impactantes como
reduzir os custos e manter os clientes. A medida em que se tem bons resultados por
conta da facilidade de acesso, é possivel manter a satisfagdo dos usuarios de
servigos, como esse do aplicativo da Cooperativa Sicredi, pois, o tempo é tido como
algo precioso nos tempos modernos.

Perguntados sobre as principais dificuldades do app da Cooperativa
Sicredi, obteve-se as seguintes respostas:

Resposta do gestor: No aplicativo talvez ndo, mas muitas vezes as pessoas
trocam de telefone e ai tem uma chave de seguranca ali naquele telefone antigo,
entéo eles néo tém conhecimento disso e trocam por outro aparelho e ai tem que vir
na agéncia para habilitar.

Resposta dos clientes:

m N&o saber como utilizar o app de maneira correta

= Nao conseguir realizar algum tipo de transacéo
importante a qualquer momento

N&o vejo nenhuma dificuldade ao utilizar os
servicos do app

Outros: "na opgéo de pagamentos do cartdo de
crédito, gostaria que fosse como do nubank, pode
pagar partes e liberar o credito em minutos e
antecipar valores de parcelas"

Gréfico 15 — Maior dificuldade no uso dos servigos do app da Cooperativa Sicredi.
Fonte: Dados da pesquisa (2021).
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Quanto a questdo de maior dificuldade ao utilizar os servigos do app da
Cooperativa Sicredi, 65,1% dos clientes marcaram “n&o vejo nenhuma dificuldade ao
utilizar os servigos do app”, 23,3% tem dificuldade com acesso a internet, 9,3%
marcaram a opg¢ao de nao conseguir realizar algum tipo de transagao importante a
qualquer momento, 2,3% optaram por outros, respondendo “Na opgédo de
pagamentos do cartdo de crédito, gostaria que fosse como do nubank, pode pagar
partes e liberar o credito em minutos e antecipar valores de parcelas”, quanto a
opg¢ao nao saber como utilizar o app de maneira correta ndo houve resposta dos
clientes.

Para Kotler (1998) a qualidade inicia com a necessidade e finaliza na
satisfacdo do consumidor. Desta forma, o grau de avaliagdo pela maior parte do
publico da pesquisa em optar por ndo terem nenhuma dificuldade quanto ao uso dos
servicos digitais se da devido ao fato de que esses clientes tém tido suas
necessidades atendidas de maneira satisfatéria.

Conforme Gosiling (2001) um dos fatores determinantes para que haja um
comprometimento por parte dos clientes em relagéo a organizagéo € a confianga, ou
seja, os clientes que tem se sentido seguros ao utilizar tais servigos.

Indagados sobre o nivel de avaliacdao da qualidade do atendimento
online da cooperativa. sendo 1 insatisfeito e 10 totalmente satisfeito, obteve-se
as seguintes respostas:

Resposta do gestor: Ah, eu posso colocaruns 7 a 8.

Resposta dos clientes:

®6
n7
m8
=9
=10

Gréfico 16 — Grau de avaliagdo da qualidade no atendimento online da Cooperativa Sicredi.
Fonte: Dados da pesquisa (2021).
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Esta & a questdo de encerramento do ciclo de perguntas relacionadas entre
os clientes e 0 gestor. Nesta foram listados nimeros de 1 a 10, sendo 1 insatisfeito e
10 totalmente satisfeito quanto a avaliagdo do nivel de atendimento online da
plataforma da Cooperativa Sicredi. 34,9% avaliam como 10, ou seja, totalmente
satisfeito, 30,2% dos clientes avaliam o nivel 9, 25,6% marcaram a op¢ao no nivel 8,
nos niveis 6 e 7 teve um total de 4,7% em cada, ja os niveis de 1 a 5 nenhum dos
clientes avaliaram como sendo abaixo do nivel 10 a qualidade do atendimento
online. O gestor avaliou entre 7 e 8 o nivel, demonstrando a concordéncia com
alguns dos clientes.

Para que as empresas sobrevivam € preciso que sejam conhecedoras do
mercado em que estdo inseridas e seguir o que tem sido direcionado, a fim de que
saibam quais as reagdes e atitudes mais adequadas devem tomar diante dos
acontecimentos desse meio (CARVALHO; MORAES, 2010). De acordo com Magnus
(2018), as modificagdes esifio associadas as esperangas do futuro, o acontece de
acordo com as relagdes, sendo de negdécios ou governamentais, para que a
tecnologia possa avancar.

Sendo assim, 0 grau de avaliagdo que a maioria dos clientes optou em marcar
e também o nivel que o gestor escolheu, s6 de estar proximo ao maximo, demonstra
que a Cooperativa Sicredi tem realizado esses conformes, tem seguido o mercado e
buscando tomar as melhores decisbes em relagéo a ele.

Foram feitas trés perguntas adicionais, somente na entrevista com o gestor da
Cooperativa Sicredi, a primeira serviu para avaliar sobre as melhorias no
atendimento online, a segunda para indagar sobre a sua perspectiva do atendimento
digital em geral e a terceira sobre os beneficios futuros da Cooperativa Sicredi aos
seus associados.

Questionado sobre o que tem para ser melhorado no atendimento
online, o gestor respondeu: Tempo, a resposta ser mais rapida, dinémica e mais
opcbes para a gente tipo, o associado, ele se auto atender pelo préprio app. Nés
temos muitas funcionalidades, mas vejo que ainda falta algumas né. Hoje eu olho os
bancos digitais, eles tém muita facilidade, entdo, o nosso fa caminhando nesse ritmo
né, mas ainda néo temos algumas entregas que seriam importantes ter.

Nota-se que existem varias fungbes disponiveis, porém ainda é preciso de
melhorias no atendimento digital da plataforma, o gestor cita inclusive outras
plataformas que tem condi¢cdes melhores, mas que tem sido verificado a falta de
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alguns pontos que devem ser atualizados no app da Cooperativa Sicredi. Silva
(2009) relata que a qualidade ocasiona a procura por melhorias, e
consequentemente resultados positivos para as pessoas envolvidas na procura por
essa qualidade.

Ao ser questionado de sua perspectiva com relagdao ao atendimento
digital em geral, o gestor afirmou: Eu vejo que é uma facilidade né, vejo que ele
veio pra descomplicar realmente né, pra gente ndo precisar sair do nosso trabalho,
da nossa casa, da nossa residéncia né, e se auto atender, ndo depender de uma
outra pessoa. Tem muitas pessoas que gostam né, de se auto atender. Vejo com
bons olhos e vai crescer, sempre vai continuar, as inteligéncias artificiais estdo af
para nos ajudar. Mas, como falado anteriormente, sempre vai precisar de uma
pessoa, um contato né. Eu alego que, muitas vezes o robé ou a inteligéncia artificial
ndo conseguem resolver alguma coisa bem especifica. As coisas mais simples vai
ser resolvida pelo app, pela internet né, pelos meios digitais.

O entrevistado afirma que o atendimento digital traz consigo muita facilidade,
ja que houve ganhos quanto as questées de tempo e distancia entre local de
trabalho e casa, pois hoje o0 autoatendimento tem crescido. Mas ainda acredita que é
importante a cooperagéo de uma pessoa ligada a inteligéncia artificial, mesmo com a
visdo do mundo em tornar tudo digital.

Carvalho e Moraes (2010) afirmnam que a expanséo da tecnologia é percebida
desde o final do século XX, e o principal responsavel por esse avango € a internet,
causando novos comportamentos a sociedade. Da mesma forma, Akabane (2016)
aborda que o surgimento da internet veio para gerar novas perspectivas para as
empresas, seja no meio tecnoldgico ou organizacional.

A informagio é suma importéncia para todas as pessoas, pois vem sido
evoluida desde os tempos em que os homens viviam em cavernas até os dias de
hoje, pois ela esta presente em qualquer tipo de atividade relacdo ou atividade
(BOGHI; SHITSUKA, 2007). Com isso, mesmo com o0 avango tecnolégico, a
informagdo continua sendo bastante considerada, nesse sentido, ainda ndo é
possivel agir totalmente sem informacgdes humanas para as tecnologias, é preciso

estarem ainda interligadas entre si.
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Por fim, foi perguntado sobre os futuros beneficios que o Sicredi tem
para os seus usuarios, a resposta foi:

Nossos apps, nossos sistemas, eles vém se evoluindo né, como o longo do
tempo. Agora, frequentemente, de 2016 pra c4, foi lancado uma nova ferramenta né,
que é o Up Sicredi, que as pessoas conseguem abrir conta comrente, até online né,
que é uma conta corrente totalmente digital, entdo, vocé ndo tem atendimento
presencial nela, é como se fosse um Nubank, um se fosse um banco Inter. E depois
disso criou-se fambém o Sicredi X, que é onde as pessoas conseguem abrir a conta
poupanga, a conta corrente ainda tem que vir abrir na agéncia, logo logo vai ta
liberado, mas com a criagdo desse novo aplicativo, que ele vem um banco de dados
totalmente novo né, numa nova roupagem, novos sistemas, é mais facil a colocagéo
de novas ferramentas, que no outro é quase impossivel colocar porque é um
sistema antigo, dificil de ser trabalhado. Com a nova ferramenta, ele ja vem
conseguindo fazer entregas que eles ndo conseguiam entregar no antigo. Entéo, eu
vejo que logo logo esse aplicativo Sicredi X vai se tornar padréo, ele vai se torar o
unico aplicativo do Sicredi, com mais facilidade para os associados, e assim o
Sicredi consegue fazer mais entregas, mais rapidas porque ele é sistema mais facil
de se trabalhar.

Através dessa Ultima resposta, & possivel perceber que as melhorias tem sido
implementadas ao longo dos anos e das experiéncias, ja existem novas adequagdes
guanto aos aplicativos de atendimento da plataforma do Sicredi. Isso é resultado de
como tem sido utilizado o app desde que foi langado aos associados. De acordo
com a FEBRABAN (2017), o Brasil € bem citado no cenario bancario mundial,
gragcas aos padrdes do setor bancario brasileiro é reconhecido em todo o mundo,
devido ao padrdo de investimento melhorias de seu sistema, tem se tornado
bastante eficiente pelos investimentos em novas tecnologias qualidade no
atendimento.

Os dias atuais sdo de grandes avancgos tecnoldgicos, neste caso, por conta
dos novos meios de atendimento ao publico que tém sido implementados nas
empresas do Brasil e do mundo. Falar em aplicativos digitais tem se tornado pratico
e de uma eficacia tremenda. Deste modo, esta pesquisa torna-se de grande valia
para as pessoas que se interessam por atendimento, principaimente por meios

digitais.
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Torna-se importante as comparagdes entre a visdo do gestor e dos clientes
de uma s6 empresa. Diante das respostas obtidas por parte dos clientes, nota-se
gque o publico jovem tem estado bastante conectado a plataforma digital da
cooperativa em estudo, além do perfil do gestor, que também contribui para as
percepgOes atuais, desse cenario que tem se tornado cada vez mais digital.

Constata-se o quéo frequente tem sido o uso do app da Cooperativa Sicredi e
gue uma das transacdes mais utilizadas pela maioria dos clientes tem sido o pix, que
surgiu para facilitar os pagamentos de contas, principalmente por ter sido langado
em um ambiente em que a populagdo tem vivido sob uma crise pandémica mundial.
Outro resultado bem apresentado tanto pelos usuarios quanto pelo gestor é
praticidade para acessar 0 app, pois nem & preciso sair de casa para resolver muitas
pendéncias que antes sé se podia resolver indo pessoalmente a uma agéncia. O
nivel de satisfacdo dos associados se apresentou com muita proximidade da
exceléncia, ou seja, é considerado um resultado de qualidade.

L
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5 CONCLUSAO

O atendimento digital tem se atualizado de maneira intensa nos ultimos anos,
principalmente com os acontecimentos atuais, em que ndo somente o avango
avassalador da tecnologia que modificou drasticamente as relagbes comerciais,
como as questdes do macroambiente que envolvem questbes de salde, como foi 0
caso da pandemia de COVID-19 nos anos de 2020 e 2021.

De tal modo, estudos que busquem entender as mudangas ndo sé do
mercado de forma geral, como do comportamento que o consumidor tem adotado ao
longo de tais transformagdes tornam-se muito importantes, no que diz respeito ao
acompanhamento dessa evolugdo permitindo as organizagdes se adaptarem.

A monografia em estudo buscou obter uma melhor compreensgo sobre a
importancia do atendimento realizado de maneira digital. Baseado nas respostas do
gestor e dos clientes, notou-se os quéo atualizados e distintos tem estado as formas
de atendimento ao publico, principalmente pelos meios tecnolégicos. Desta forma,
verificou-se que o atendimento digital se faz presente tanto para a participacéo
pessoal quanto profissional, além disso, pode proporcionar boas experiéncias a
respeito das maneiras que tem sido apresentado ao publico.

Este estudo atendeu aos requisitos das questbes norteadoras cujas
guestionaram, primeiramente quanto a realizacdo do atendimento nos servigos
digitais no periodo da pandemia por COVID-19. Verificou-se que, em meio ao
cenario vivenciado pela populagdo brasileira desde o inicio da pandemia do
Coronavirus, muitas tarefas e atribui¢cGes tiveram que ser readaptadas & essa nova
realidade. E o atendimento digital ficou mais evidente e de maior utilizagéo, uma vez
que as pessoas ndo podiam estar reunidas, ficaram reclusas em suas casas por
conta do virus.

A segunda questdo norteadora, pediu a compreensdo dos clientes a respeito
do atendimento digital, eles entendem, em sua maioria, que essa maneira de
atendimento atende a todas as suas necessidades. Ja a terceira questdo norteadora
diz respeito aos beneficios e aos desafios do atendimento digital para os usuarios.
Notou-se que dentre os principais beneficios, para a maioria, a facilidade no acesso,
j& que nao precisam sair de casa ou do trabalho quando surgem pendéncias
financeiras para resolver. Ja& em relacdo as dificuldades, destacou-se que nZo
ocorrem ao utilizar o app.
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Por fim, vale ressaltar a relevancia desse assunto em pleno século XXI, pois
as transformacgdes entre as relagdes tém sido abastecidas de novas experiéncias,
com maior uso dos métodos tecnolégicos nas comunicacdes interpessoais. O
atendimento digital propde vertentes inovadoras, pois, conforme ja foi possivel
estabelecer anteriormente, a comunicagdo estd tdo avangada ao ponto de as
pessoas poderem se falar instantaneamente mesmo estando totaimente distantes do

sentido presencial.
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APENDICES
APENDICE A: QUESTIONARIO APLICADO AO GESTOR

il e
o et s s el

Este questionario tem como finalidade académica contribuindo para o Trabalho de
Conclusédo de Curso — TCC intitulado: UM ESTUDO SOBRE A QUALIDADE NO
ATENDIMENTO DOS SERVICOS DIGITAIS NA COOPERATIVA SICREDI NO MUNICIPIO DE
ITAITUBA/PA.

Este questionario destina-se apenas para fins académicos, portanto, o seu

preenchimento nao acarretara quaisquer danos para o entrevistado.

QUESTIONARIO PARA O GESTOR

1. Género: ( ) masculino () feminino ( ) prefere nao identificar

2. ldade:

3. Escolaridade:

4. Ha quanto tempo vocé faz parte da Cooperativa Sicredi?

5. Quanto tempo vocé tem na fungao de gestor dessa empresa?

6. Vocé tem algum tipo de formagao ou especializagao especifica para exercer
sua fungdo atual? Se tiver, qual?

7. Com que frequéncia os clientes costumam utilizar 0 app da cooperativa
Sicredi?

8. Quais os tipos de transag¢des mais utilizadas na Cooperativa Sicredi em

Itaituba?
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9. Como ficou o uso do app durante a pandemia por COVID-19, principalmente
no periodo em que houve o decreto de quarentena em que as pessoas néo
podiam se aglomerar?

10.Quais as principais dividas quanto ao uso do app da Cooperativa Sicredi,
tanto para vocé quanto para os usuarios?

11.Qual a sua opinido com relacdo a substituicdo do atendimento presencial pelo
online?

12.Quais os principais beneficios do app da Cooperativa Sicredi?

13.Quais as principais dificuldades do app da Cooperativa Sicredi?

14.De 0 a 10, em que nivel vocé avalia a qualidade do atendimento online do
app da Cooperativa Sicredi?

15. O que vocé acha que tem para ser melhorado no app da Cooperativa Sicredi?

16.Qual a sua perspectiva com relagdo ao atendimento digital?
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PESQUISA SOBRE A QUALIDADE NO ATENDIMENTO DOS SERVICOS
DIGITAIS NA COOPERATIVA SICREDI NO MUNICIPIO DE ITAITUBA/PA

Esta pesquisa refere-se a uma avaliagdo quanto a qualidade do atendimento
dos servicos digitais na Cooperativa Sicredi no municipio de ltaituba/PA. O convite a
sua participacdo se deve a relagéo que possui como associado com a Cooperativa
Sicredi de ltaituba/PA. A justificativa para este estudo consiste na tematica relevante
e util, com informag®es tanto para os académicos quanto para as empresas.

*Obrigatdrio
TERMO DE ACEITE DA PESQUISA

Prezado participante, vocé esta sendo convidado(a) a participar da pesquisa
"QUALIDADE NO ATENDIMENTO DOS SERVICOS DIGITAIS NA COOPERATIVA
SICREDI NO MUNICIPIO DE ITAITUBA/PA", desenvolvida por Adria Moraes
Rodrigues, discente do curso de Bacharelado em Administracdo da Faculdade de
ltaituba — FAI, sob orientagdo da Professora Me. Elines dos Santos Batista. O
objetivo central do estudo é: analisar de que forma acontece o atendimento dos
servicos digitais na cooperativa Sicredi no municipio de ltaituba/PA. Vocé néo sera
penalizado de nenhuma maneira caso decida ndo consentir sua participagdo, ou
desistir da mesma. Contudo, ela é muito importante para a execugdo da pesquisa.
Serédo garantidas a confidencialidade e a privacidade das informagdes por vocé
prestadas, que serdo utilizadas somente para fins académicos. A sua participacdo
consistird em responder perguntas de um questionario a pesquisadora do projeto.

Marcar apenas uma opgao:
( ) Li e estou de acordo

1. GENERO

Marcar apenas uma op¢ao:
( ) Feminino

( ) Masculino

( ) Prefiro n&o dizer
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2. FAIXA ETARIA

Marcar apenas uma opgéo:
( ) Até 18 anos

( ) Entre 19 e 30 anos

( ) Entre 31 e 50 anos

( ) Acima de 50 anos

3. ESCOLARIDADE

Marcar apenas opgéo:

( ) Em fase de conclusdo ou ja concluiu o ensino fundamental
( ) Em fase de concluséo ou ja concluiu o ensino médio

( )Em fase de conclus&o ou ja concluiu o ensino superior

4. QUAL O SEU TEMPO DE ASSOCIADO A COOPERATIVA SICRED| EM
ITAITUBA?

Marcar apenas uma opgao:

( YAté 1 ano

( ) Entre 1 € 2 anos

( )Entre 2 e 5 anos

5. COM QUE FREQUENCIA VOCE COSTUMA UTILIZAR A PLATAFORMA
ONLINE / APP DISPONIBILIZADO PELA COOPERATIVA SICREDI?

Marcar apenas opg¢ao:

( ) Nunca, prefiro o atendimento presencial

( ) Pouco

( ) Moderado

( ) Frequente

6. DENTRE AS TRANSAGCOES BANCARIAS A SEGUIR, QUAL OU QUAIS VOCE
CONSTUMA REALIZAR NO APP DA COOPERATIVA SICREDI?

Marque todas que se aplicam:

( ) Consulta de Saldo / Extrato / Comprovantes

( ) Pagamentos

() Pix
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( ) Transferéncias/DOC/TED
() Cartbes

( ) Investimentos

( ) Previdéncia

( ) Crédito

( ) Seguros

( ) Cheque especial

( ) Agendamentos

( ) Capital Social

( ) Portabilidade de Salario
( ) Contato com o suporte
( ) Chat

( ) Outro:

7. DURANTE A PANDEMIA POR COVID-19, VOCE UTILIZOU O APP DA
COOPERATIVA SICREDI PARA COMPRAR PRODUTOS/SERVICOS EM QUAL
OU QUAIS DESSES SETORES?

Marque todas que se aplicam:

( ) Saude

( ) Lazer

( ) Alimentacgo

( ) Empresarial (para custeios da empresa)

( ) Estudos

( ) Doagles

( ) Todas as opgdes anteriores

( ) Nao utilizei

( ) Outro:

8. COMO TEM SIDO REALIZADO O ATENDIMENTO NOS SERVICOS
BANCARIOS DIGITAIS NO PERIODO DA PANDEMIA POR COVID-19?

Marcar apenas uma opgao:

( ) De forma que atende todas as minhas necessidades

( ) Eu ainda preciso ir &8 Cooperativa para resolver algumas situagbes

( ) Nao atendeu as minhas necessidades
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( ) Outro: ,

9. QUANDO ESTA COM ALGUMA SITUACAO PENDENTE OU COM DUVIDAS
RELACIONADAS A PLATAFORMA DIGITAL, QUAL DESSAS OPCOES VOCE
RECORRE?

Marcar apenas uma opgao:

( ) Sempre no canal de atendimento via Whatsapp

( ) Sempre no atendimento presencial

( ) As vezes no atendimento online e as vezes no atendimento presencial

( ) Pego ajuda para um familiar ou amigo

( ) Especialista no app

( ) Inteligéncia artificial Theo no app

( ) Outro:

10. VOCE SUBSTITUIRIA O ATENDIMENTO PRESENCIAL PELO ONLINE?
Marcar apenas uma opgao:

( ) Sim

( ) Nao

() Talvez

11. DENTRE AS OPCOES A SEGUIR, QUAL VOCE CONSIDERA COMO MAIOR
BENEFICIO AO UTILIZAR O APP DA COOPERATIVA SICREDI?

Marcar apenas uma op¢ao:

( ) Facilidade no acesso, ja que nao preciso sair de casa ou do trabalho quando
surgem pendéncias financeiras para resolver

( ) O app tem me dado total liberdade para utilizar alguns servicos que em ouiras
instituicdes n&o tenho acesso

( ) Nao considero tao relevante o uso do app

( ) Outro:

12. MARQUE A OPCAO QUE REPRESENTA SUA MAIOR DIFICULDADE AQO
UTILIZAR OS SERVICOS DO APP DA COOPERATIVA SICREDI.

Marcar apenas uma opcao:

( ) Dificuldade com acesso a internet
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( ) N&o saber como utilizar o app de maneira correta

( ) Nao conseguir realizar algum tipo de fransacéo importante a qualquer momento
( ) Nao vejo nenhuma dificuldade ao utilizar os servigos do app

( ) Outro:

13. DE 1 A 10, MARQUE EM QUE NIVEL VOCE AVALIA A QUALIDADE NO
ATENDIMENTO ONLINE DA PLATAFORMA DA COOPERATIVA SICREDI?
SENDO 1 INSATISFEITO E 10 TOTALMENTE SATISFEITO.

Marcar apenas uma opgéo:

()1

()2

()3

()4

()5

()86

()7

()8

()9

()10
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FAI — Faculdade de Itaituba

Autorizado e Credenciado - Portaria do MEC n° 2557 -~ DOU de 16/09/2003

Oficion® 55 ltaituba, 31 de agosto de 2021.

limo (a) Sr (a) Vilmar Vesohoski
Gerente da Cooperativa Sicredi de ltaituba

Nesta,

Por meio deste, apresentamos a Vossa Senhoria & académica do
oitavo periodo do Curso de Administragio Adria Moraes Rodrigues, que esta
desenvolvendo seu Trabalho de Conclusdo de Curso intitulado “Qualidade no
atendimento dos servigos digitais na Cooperativa Sicredi no Municipio de {taituba —
PA”", orientada pela professora Me. Elines dos Santos Batista. Para tanto, solicitamos
a Vossa Senhoria a gentileza em deferir a realizagéio do estudo de campo a ser
aplicado com os clientes desta Cooperativa por meio da plataforma digital Google
Forms. Solicitamos ainda a gentileza de fornecer informagdes referentes ao histérico
da empresa no Municipio, para a caracterizagdo do locus de pesquisa.

Sem mais para 0 presente, agradecemos a Vossa Senhoria a atengéo e

apresentamos votos de estima e aprego.

Atenciosamente,

Secrytitha Gent
enschredon’ 0201

i i Araras- taitubalPA
: 4% rua, Fernando Guilhon,895 Jardim das )
Engsr?gtoﬁzada pela Portaria Ne2657 -MECIsESUP de 1‘?23’233%;
Fone: 93.3518.4320 Fax 93.3518.4319 Sitel wiwve.unifaitt.equ.of

E-mail: fai@unifaitb.edu.be

-ac edagm
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TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO (TCLE)
Prezado participante,

“Vocé esta sendo convidado (a) a participar da pesquisa UM ESTUDO SOBRE A
QUALIDADE NO ATENDIMENTO DOS SERVICOS DIGITAIS NA COOPERATIVA SICREDI
NO MUNICIPIO DE ITAITUBAI/PA”, desenvolvida por Adria Moraes Rodrigues, discente do
Curso de Administragdo da Faculdade de Maituba - FAl, sob orientagdo da Professora Me
Elines dos Santos Batista. O objetivo central do estudo é: analisar de que forma acontece o
atendimento dos servigos digitais na cooperativa Sicredi no municipio de Itaituba/PA. O convite
a sua participagdo se deve & sua incumbéncia de administrar a Cooperativa Sicredi em
Itaituba/PA, visto que ocupa o cargo de gestor desta. A relevancia do estudo esta destacada na
propria tematica, sendo considerado relevante e Gtil, tanto no cotidiano académico quanto para
as empresas.

Sua participagdo € voluntaria, isto é, ela ndo é obrigatéria, e vocé tem plena autonomia
para decidir se quer ou ndo participar, bem como retirar sua participagdo a qualquer momento.
Vocé nédo seré penalizado de nenhuma maneira caso decida ndo consentir sua participagdo, ou
desistir da mesma. Contudo, ela é muito importante para a execugdo da pesquisa. Serdo
garantidas a confidencialidade e a privacidade das informagdes por vocé prestadas, que serdo
utilizadas somente para fins académicos.

A qualquer momento, durante a pesquisa, ou posteriormente, vocé podera solicitar do
pesquisador informagdes sobre sua participag@o e/ou sobre a pesquisa, o que podera ser feito
através dos meios de contato explicitados neste termo.

A sua participagdo consistirda em responder perguntas de um roteiro de entrevista a
pesquisadora do projeto, e as respostas poderdo ser gravadas caso concorde. As gravagdes
serdo transcritas para andlise e os audios n&o ser@o publicados em nenhuma hipotese. E
possivel que possiveis danos, como constrangimentos, possam ser gerados. Os resultados
desta pesquisa serdo divuigados em forma de comunicagéo oral e possivel publicagdo em
forma de resumo.

Pesquisador (es): Adria Moraes Rodrigues. E-mail: adria-moraes1@outiook.com. Telefone: (93)

99156-5127.
Orientadora: Elines dos Santos Batista. E-mail: lili_i_tb@hotmail.com. Telefone: (93) 99132-

0529. . i o
| /ﬁm NMerags Leslagusr
Nome e Assinatura do Pesquisador Mangs
ltaituba, 3 _de feveréiro de 2022.

Declaro que entendi os objetivos e condigdes de minha participagdo na pesquisa e concordo
bl

em participar. : : .
Autorizagao para gravagao da enjreyista: (X) sim ( ) ndo /

ra o

Nome do participante:




