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RESUMO

A evolugdo do setor financeiro ¢ constante e desde a segunda década do século XXI passa por
um movimento de transformacao digital. E, com o surgimento do coronavirus este processo
acabou sendo impulsionado. O presente trabalha buscou verificar as percep¢des geradas pela
pandemia do coronavirus quanto a utilizacao dos canais digitais de atendimento na agéncia de
Cerro Branco da Cooperativa de Crédito Poupanca e Investimento Sicredi Centro Serra RS. A
pesquisa utilizou como método o estudo de caso, de carater exploratoria que recorreu ao uso
das abordagens qualitativa e quantitativa em sua metodologia. Para a coleta dos dados primarios
foram realizados questiondrios com socios e colaboradores da entidade, e para os dados
secundarios foi utilizado referéncias bibliograficas e observagdo in loco. Os dados coletados
permitiram que o objetivo do trabalho fosse satisfatoriamente alcancado. Em sintese, as analises
demonstraram impacto de baixa a moderada intensidade, conforme a percepc¢ao dos associados.
Se evidenciou que a maioria dos associados tem acesso a internet e aparelho adequado, porém
muitos ainda ndo utilizam os canais digitais de atendimento do Sicredi, o que leva a necessidade
de projetos de inclusdo e educacao digital. Quanto a andlise da percepcao dos colaboradores foi
constatado baixo impacto nos ambitos pessoal e psicoldgicos, porém no que diz respeito ao
profissional foram grandes as mudancas, implicando em um grau de impacto maior.

Palavras chaves: Coronavirus; Transformagao digital; Canais digitais de atendimento;



ABSTRACT
The evolution of the financial sector is constant and since the second decade of the 21st century
it has been undergoing a movement of digital transformation. And, with the inevitable of the
coronavirus, this process ended up being boosted. The present work sought to verify those
generated by the coronavirus pandemic regarding the use of digital service channels at the Cerro
Branco branch of the Cooperativa de Crédito Poupanca e Investimento Sicredi Centro Serra
RS. The research used as a case study method, an exploratory one that resorted to the use of
qualitative and quantitative approaches in its methodology. For the collection of primary data,
meetings were held with members and collaborators of the entity, and for secondary data,
bibliographical references were used. and on-site observation. The data collected allowed the
objective of the work to be achieved satisfactorily. In summary, the analyzes analyzed have a
moderately low impact, according to the perception of the associates. It is evident that most
associates have access to the internet and adequate equipment, but many still do not use Sicredi's
digital service channels, which leads to the need for digital inclusion and education projects. As
for the analysis of the workers' perception, a low impact was found in the personal and
psychological spheres, but with regard to the professional, the changes were great, implying a

great er degree of impact.

Keywords: Coronavirus; Digital transformation; Digital service channels;
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1 INTRODUCAO

Era final do ano de 2019 quando surgiu em Wuhan, na China, indicios acerca de um
novo virus. O patéogeno denominado Coronavirus, devido ao seu aspecto de coroa (causador da
doenca popularmente chamada de Covid-19), até entdo desconhecido. Ele surgiu e modificou
profundamente a forma de organizag¢do da sociedade em escala mundial, ndo apenas de ordem
biomédica e epidemioldgica, mas também repercussdes e percepcoes de impactos sociais,

politicos, culturais, historicos e econdmicos sem precedentes na historia recente.

Consequentemente se fez necessario um processo de adaptacdo ao isolamento social
indicado pela Organizagao Mundial da Saude (OMS). No sistema financeiro nao foi diferente.
Esse ¢ um setor onde a evolucao ¢ constante e desde a segunda década do século XXI passa por
um processo de transformagdo digital, também chamada de Revolugdo 4.0, que vem se
desenvolvendo nos tempos atuais. Devido a persona consumidor que vem evoluindo e sendo
modernamente conceituados devido a tal comportamento por autores da area de consumidores
4.0. Esse movimento se utiliza de tecnologia em fun¢do de dar velocidade a resposta, prover
um atendimento personalizado, melhorar o desempenho e aumentar o alcance, priorizando a

experiéncia dos usuarios e muito por causa desses.

Inserido nesse meio, o Sicredi Cerro Branco ¢ uma agéncia da Cooperativa de Crédito
Centro Serra que pertencente ao Sistema de Crédito Cooperativo — Sicredi. Fundada em 21 de
agosto de 1927 no municipio de Agudo ¢ uma sociedade de adesdo voluntdria, com a
participagdo econdmica democratica dos seus membros, na autonomia e independéncia,
principios basilares de sua gestdo. A area de atuagao da agéncia ¢ Cerro Branco, pacata cidade
localizada na Regido Central do Rio Grande do Sul. O municipio teve aprovada sua
emancipacdo com a Lei Estadual n® 8.628, de 12 de maio de 1988 e tem area total ¢ de 158,765
km?2. Em 2020, segundo o Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE), a populacao
estimada era de 4.706 habitantes, localizados em sua maioria em area rural. Estdo instaladas
junto a cidade, além da cooperativa de crédito mencionada, apenas uma agéncia bancaria do
Bancaria do Estado do Rio Grande do Sul (Banrisul). O municipio tem como principal atividade
geradora de renda a agricultura, sendo as culturas de arroz, soja e fumo as suas maiores fonte
de arrecadacio, cultivados majoritariamente em pequenas propriedades rurais que variam de 5

a 30 hectares. Em 2020, o salario médio mensal era de 2.3 salarios minimos.
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Devido a grande demanda de acesso aos canais de atendimentos a cooperativa
disponibilizou aos associados mecanismos voltados ao autoatendimento, canais digitais como
Internet Banking, aplicativos de servigos financeiros, redes sociais e caixas eletronicos, sempre
buscando uma melhor experiéncia de uso. De acordo com pesquisa da Federagao Brasileira de
Bancos — FEBRABAN (2020) os ntimeros em relacdo a utilizacdo de tais canais sdo 24%
maiores em 2019 do que no ano anterior e com expectativas futuras de indices recordes.
Todavia, evolugdes provocam disruptivas e assim impactos a curto e longo prazos que trazem

consigo pontos positivos e negativos.

A partir do exposto, este trabalho verificou quais as percepgdes dos associados e
colaboradores sobre os impactos gerados pela pandemia do novo Corona virus com relagdo aos
canais de atendimento do Sicredi Centro Serra. Portanto, o presente estudo se baseou na
problematica de identificar as percepgdes gerados pela pandemia do coronavirus quanto a
utilizacao dos canais digitais de atendimento na agéncia de Cerro Branco da Cooperativa de
Crédito Poupanca e Investimento Sicredi Centro Serra RS. A metodologia utilizada foi
exploratdria na qual se fez uso das abordagens qualitativa e quantitativa. Para a coleta dos dados
primarios e secundarios foram realizados além de questionarios com socios e colaboradores da

entidade também referéncias bibliograficas e observagao in loco.

Para tanto, o trabalho e sta organizado em sete capitulos: 1. Introducao, 2. Objetivos, 3.
Justificativa, 4. Referencial bibliografico, 5. Metodologia, 6. Resultados e Discussdo, 7.

Consideracdes Finais, referencial bibliografico e apéndices.
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2 OBJETIVOS

2.1 OBJETIVO GERAL

Verificar as percepgdes dos colaboradores e associados quanto a utilizagdo dos canais
digitais de atendimento na agéncia de Cerro Branco da Cooperativa de Crédito Poupanca e

Investimento Sicredi Centro Serra RS apds a pandemia do coronavirus.

2.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

a) Analisar o histérico do sistema Sicredi, a cooperativa Centro Serra, a agéncia de
Cerro Branco e seus canais de atendimento;

b) Coletar os dados referentes as percepcdes dos colaboradores e associados do
Sicredi Centro Serra RS em relagdo a utilizagdo de meios de atendimento digitais;

C) Analisar a percepcao dos colaboradores e associados do Sicredi Centro Serra

com relagdo aos canais de atendimento apos a Pandemia do Coronavirus (Covid-19);
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3 JUSTIFICATIVA

Sao incontaveis as transformagdes que a pandemia do Coronavirus provocou em toda
sociedade, na area financeira nao ¢ diferente. O grande salto tecnologico que, embora em menor
grau, ja vinha progredindo ao longo das tultimas décadas, teve grande impulso na segunda
década do século XXI. Quando em 2019 fomos todos surpreendidos pela pandemia do Covid-
19, o isolamento social trouxe consigo uma série de percepgdes nas mais diversas areas.
Considerando o cenario de instabilidade e de incerteza estabelecido, se iniciaram, entdo, as

agoes de contramedidas.

A demanda crescente por parte da populacao do uso dos meios digitais para realizagao
de servigos financeiros despertou a curiosidade do estudo, incentivando esse projeto de
pesquisa. O objetivo € entender as percepcdes da comunidade, caracterizando os beneficios e
demostrando os possiveis problemas presentes na sociedade. A vontade de quantificar e expor
tais percep¢des no campo de pesquisa do demarcado para assim servir de base de dados para
aumentar a eficiéncia dos atendimentos dos sdcios foi também uma das justificativas ja que o

pesquisador ¢ colaborador da cooperativa.

Com a missdo do Sicredi de contribuir para a melhoria da qualidade de vida dos
associados e da sociedade, a instituicdo ¢ comprometida e ndo mede esfor¢os para impactar
positivamente a sociedade através de doagdes, programas sociais € de outras diversas formas.
Por me incluir nesse ambiente de cooperacdo (como colaborador do Sistema Sicredi) e permitir
que eu me desenvolva ao aprofundar o entendimento sobre o tema. Foi motivador poder
entender com mais detalhes o ambiente atual e propor melhorias, pois o exercicio da

solidariedade transita pela experiéncia da coparticipa¢cdo comunitaria.

Também o presente estudo visa unir os objetivos do trabalho de conclusdo de curso na
Universidade Estadual do Rio Grande do Sul — UERGS do curso de Administragdo com as
acoes e programas desenvolvidos na Cooperativa Sicredi Centro Serra RS, empresa objeto desta
pesquisa. Essa analise ¢ uma forma de colocar em pratica os conhecimentos adquiridos durante
todo o periodo académico concomitante ao desenvolvimento de habilidades praticas e
atividades em prol da comunidade em geral com projetos que poderao ser aplicados em

beneficios desses sempre buscando contribuir para a comunidade académica.
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4 REFERENCIAL BIBLIOGRAFICO

Para alcancar os objetivos propostos contou-se com as contribuigdes tedricas de autores
para os seguintes temas: em relagdo ao tema coronavirus, Vallejos, Thompson e¢ Bezerra,
Martins, Sinay e Gongalves, Clavellina, Cecchetti ¢ Schoenholtz, Cordeiro, Oliveira e Duarte;
sobre a transformacdo digital: Schwab, Rogersm Simao Filho e Pereira, Heidrich. Sobre o
cooperativismo: Palhares, Pinhol, Abreu, Carlos Roberto Grohs. Por fim, em relagdo ao temas
de canais digitais foram referencias: Carlos Roberto Grohs, Castro, Genovez, Baicu , Siemens,

Costa e Carvalho.

4.1 0 SURGIMENTO DO CORONAVIRUS E SUAS CONSEQUENCIAS

Em dezembro de 2019 a OMS foi notificada do aumento consideravel de supostos casos
de pneumonia na cidade de Wuhan, provincia de Hubei, na Republica Popular da China,
(Thompson, 2020; Bezerra, et al., 2020). Em poucas semanas o isolamento social passou de
uma medida local para uma medida global, tornando-se 0 método mais eficaz no combate a

disseminagdo da nova pandemia: a Covid-19 (Who, 2020).

Em artigo publicado pelo The Financial Times, o historiador e escritor israelense Yuval
Noah Harari (2020) comenta que a crise global desencadeada pelo novo coronavirus possui
uma forte tendéncia transformadora. A humanidade, ainda coadjuvante dessas mudangas,
precisou se adaptar rapido. Quem pode ficar em casa assim o fez, ja, quem nao pode, em funcao
de exercer atividade essencial, precisou arriscar sua saude; até a vacina ser distribuida e aplicada
com efetividade na populagdo. Esse periodo durou cerca de um ano, pois a primeira aplicacao
da vacina em um programa de imunizagdo em larga escala no mundo ocorreu em oito de

dezembro de 2020, no Reino Unido (CNN, 2022).

O documento da Organizagao Pan-Americana da Saude (OPAS/OMS) considera que
toda populacdo esta sujeita a sofrer tensdes e angustias em graus distintos, uma vez que “[...]
do ponto de vista da saide mental, uma epidemia de grande magnitude implica em uma
perturbagdo psicossocial que pode ultrapassar a capacidade de enfrentamento da populagdo
afetada” (OPAS/OMS, 2009, p. 4). O cuidado com a saide mental deve estar na lista de

prioridades neste periodo de isolamento e distanciamento social.
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A Fundacdo Oswaldo Cruz (FIOCRUZ) publicou uma cartilha com recomendagdes
gerais para a saude mental durante a pandemia. A cartilha explica que algumas das rea¢des mais
frequentes nesse periodo ¢ o medo (de contrair e doenca e de infectar outras pessoas), a angustia,
a solidao, a tristeza, a insoOnia. Para reverter esse quadro, o documento sugere que a populagdo
invista no didlogo (mantendo ativa a rede socioafetiva), nos exercicios fisicos (mesmo que em
ambiente restrito), na meditagdo, na leitura, na participacdo em agdes solidarias (presenciais ou
a distancia). O leque de possibilidades ¢ vasto e pode ajudar a amortecer a sobrecarga de

informacdes (Brasil, 2020).

Com o isolamento social, varios setores da economia foram afetados abruptamente pela
baixa do consumo de seus produtos (IPEA, 2020), o que veio a agravar a queda do Produto
Interno Bruto (PIB), que j& vinha apresentando uma leve baixa. No Brasil, o setor mais atingido
foi o de servigos, que representa 70% do PIB nacional, consequentemente o desemprego

aumentou 27,6% nos primeiros quatro meses de pandemia, conforme o IBGE (Campos, 2020).

Martins, Sinay e Gongalves (2020) retratam que a pandemia de Covid-19 alterou o nivel
de atividade economica e mudou héabitos de consumo e investimento, causando impactos nos
bancos brasileiros e ndo conseguindo mais projetar as receitas de intermediacao financeira pelos

modelos anteriores.

Pode-se atestar que o isolamento social (quarentena) impacta diretamente a necessidade
das familias em todas as atividades em que hé interacdes diretas entre as pessoas e grande parte
do setor de servigos (Cecchetti; Schoenholtz, 2020). Com isso, a perda de renda por parte das
familias e empresas podera aumentar a carteira vencida dos bancos e outras institui¢des

financeiras.

O virus espalhou-se com rapidez pelo planeta, transformando as relagdes interpessoais
para um novo status: online e off-line. E evidente que a efervescéncia do mundo digital ja fazia
parte da vida em sociedade. No entanto, surpreendidos por um momento atipico, a situagdo nao
apresenta tanto conforto como antes. A sociedade encontra-se refém deste novo status e a
sensacdo de que o controle da situacdo foi perdido tem visitado constantemente o cotidiano das

pessoas (Pondé, 2020).

Buscando superar os efeitos da pandemia, os bancos tiveram que se reinventar, por
exemplo, adaptar-se ao modelo de operagdo das fintechs (abreviagdo de financial technology

ou tecnologia financeira). De acordo com Cordeiro, Oliveira e Duarte (2019), elas sdo definidas
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pela Comissao Europeia como uma inovagao tecnoldgica que transformaram significativamente

as transagdes do sistema financeiro.

Em seu reporte para servigos financeiros, através do relatorio da industria Google (2020)
¢ apresentado a consolidagdo dos termos mais pesquisados (google trends) sobre servigos
financeiros no Google Brasil durante 0 més de margo de 2020 (inicio da pandemia de Covid-
19). O reporte informa que mensalmente sdo feitas 150 milhdes de buscas sobre o setor no
Google Brasil. Dessas buscas, 85 milhdes sdo por produtos e servi¢os financeiros 33 como
conta fécil, cartdo gratuito e corretoras de investimento, 37 milhdes sdo buscas institucionais
por bancos e 26 milhdes por servicos e atendimento. Tanto buscas pelos grandes bancos
incumbentes quanto por players digitais tiveram grande aceleragao a partir de marco de 2020,
com uma leve forca maior para os tradicionais; ambos apresentaram crescimento de buscas

comparado ao primeiro trimestre de 2019.

Vallejos et al. (2020) consolida as medidas adotadas pelo Sistema Financeiro Nacional
(SFN) para minimizar os impactos da pandemia de Covid-19 na economia brasileira. Conforme
Vallejos et al. (2020), no meio de margo, o Banco Central do Brasil (BCB) publicou a Circular
n° 3.991 do ano de 2020, restringindo o horario de atendimento ao publico nas dependéncias
das institui¢cdes financeiras e demais institui¢cdes autorizadas a funcionar enquanto perdurasse
a situacdo de risco a saude publica decorrente do Covid-19. E, no final de margo de 2020, a
Fenaban (Federagao Nacional dos Bancos) informou que mais de 230 mil bancérios estavam
trabalhando em casa, em sistema de home office, durante a pandemia de Covid-19, expandindo

exponencialmente o atendimento bancério remoto.

A vista disso, a busca por outros recursos pode representar uma saida criativa. Karnal
(2020) comenta que a “[...] a esperanca ¢ sempre a vitoria da vontade de um mundo melhor”.
Por essa razao, o exercicio da esperanca também pode ser apresentado como um alento para a
humanidade, visto que a incerteza em relagdo a retomada da vida em sociedade e ao fim do

isolamento social. Contudo, esta ndo pode ser uma esperanca qualquer.

Para Freire (1992, p. 110-111) “E preciso ter esperanga, mas ter esperanga do verbo
esperancar; [...]. Esperancar ¢ se levantar, [...] ir atrés, [...] construir, [...] ndo desistir! [...]
esperangar € juntar-se com outros para fazer de outro modo”. Ao exercitar a esperanga proposta
por Freire (1992), almeja-se que a humanidade solidifique o desejo do “fazer acontecer”, visto
que “[na] sua esséncia, a esperanga €, antes, um horizonte que se descortina, um apelo que nos

convida a caminhar e a ir sempre adiante [...]” (Rocha, 2007, p. 259). Também se espera que o
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espirito colaborativo ascenda em prol dos que mais necessitam de assisténcia, seja esta
econdmica, social, psicoldgica, fisica ou emocional e que a unido de esforgos
conquistados/retomados durante esse periodo ndo seja perdida na poés-pandemia (Cortella,

2020).

4.2 TRANSFORMACAO DIGITAL

O termo transformacao digital tem sido frequentemente debatido em tempos atuais.
Trata-se de um processo pelo qual as empresas estdo passando desde a popularizagdo da internet
e visa aumentar o alcance de sua area de cobertura, bem como garantir melhores resultados. Tal
movimento acontece, segundo publicacao do sitio Interface comunicagdo empresarial, desde
meados da década de 1990, quando a internet passou por um “boom”, deixando de ser restrita

para fins militares e passou a ser de uso empresarial e doméstico.

Tais mudangas tém fortes influéncias no todo social e individual e dizem respeito a uma
nova época em que as relagdes sociais, econdmicas e de produgao se tornaram frageis, de curta
duragdo e maledveis, como os liquidos. Zygmun Bauman define a modernidade liquida a partir
da concepcao do estado liquido, tal como lemos nesta passagem de sua obra Modernidade
Liquida:

O que todas essas caracteristicas dos fluidos mostram, em linguagem simples, € que os
liquidos, diferentemente dos solidos, ndo mantém sua forma com facilidade. Os fluidos,
por assim dizer, ndo fixam o espago nem prendem o tempo. Enquanto os sélidos tém
dimensdes espaciais claras, mas neutralizam o impacto e, portanto, diminuem a
significagdo do tempo (resistem efetivamente a seu fluxo ou o torna irrelevante), os
fluidos ndo se atém muito a qualquer forma e estdo constantemente prontos (e
propensos) a muda-la; assim, para eles, o que conta ¢ o tempo, mais do que o espaco

que lhes toca ocupar; espago que, afinal preenchem apenas por um momento
(BAUMAN, 2000, p. 8).

Segundo Manuel Castells, o modelo de sociedade em rede se adapta bem as
configura¢des do que ele proprio classifica como capitalismo informacional: a circulagdo da
informacgado ¢ rapida e dinamica, e gragas a essa velocidade, novidades estdo presentes o tempo
todo, tornando a instabilidade constante o padrao do mercado. O autor questiona como a internet
mudou o modo com as pessoas utilizam os meios de comunicagdo, com a internet usada cada
vez mais para acessar os meios de comunicagdo de massa (televisdo, radio, jornais), bem como

qualquer forma de produto cultural ou informativo digitalizado (Castells, 1999).

A crise causada pela Covid-19 acelerou o ritmo destas transformagdes provocando

mudancas no comportamento das pessoas, cada vez mais interconectadas. Atualmente, se
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valoriza a minimizagdo do tempo para resolver problemas e efetuar tarefas rotineiras. Segundo
noticia veicula no sitio de internet de noticias da Globo, ainda como parte do redesenho de
fungdes e estratégia de recuperagdo em funcao da Covid-19, 41% dos executivos estdo

investindo em esfor¢os de transformacao digital, enquanto 31% estdo focados em e-commerce.

Segundo o pensamento de Rogers (2018), o uso de ferramentas digitais estda mudando a
maneira como os clientes descobrem, avaliam, compram e usam os produtos. Essa
transformagao digital também muda a maneira como as empresas encaram a concorréncia, pois
competem ndo apenas com os rivais tradicionais do proprio setor, mas também com empresas

de outros setores de atividade, que brigam pelo mesmo cliente com suas ofertas digitais.

Todavia evolugdes provocam disrupturas e assim impactos a curto e longo prazo que
trazem consigo pontos positivos como alguns apontados, mas também negativos a exemplo da
desconfianca de golpes, a exclusdo digital devido a inacessibilidade da internet em alguns
pontos, a acentuacdo do analfabetismo digital, a redu¢do da mao de obra, dentre outros que

serdo tratados.

A digitalizacdo dos servicos financeiros tem histérico de expansdo e foi também
bastante impactada pela pandemia tendo exponencial aceleracao, confirma pesquisa publicada
pela FEBRABAN que aponta em sua pesquisa que apos o inicio da pandemia cerca de 60% dos
pesquisados afirmam ter passado a utilizar mais os canais virtuais, 27% usam como antes e

apenas 8% diminuiram o uso deste recurso.

A tecnologia tomou conta dos tempos atuais e se torna cada vez mais indispensavel para
as pessoas. Com o avango tecnoldgico, os computadores e celulares estdo cada vez mais
tecnificados, as redes sociais mais simples e completas e as pessoas mais conectadas. Os
resultados desse processo sdo evidentes, sendo que essas transformagdes mudaram o cenario

social na busca pela melhoria e pela facilitacdo da vida e das praticas dos individuos.

Para Simdo Filho e Pereira (2014, p. 45) as revolugdes industriais sdo definidas em
funcdo da evolugao e transformacao de dois vetores: a tecnologia e organizacao social. Em 1760
tivemos a primeira Revolucao Industrial, quando surge a maquina a vapor e o desenvolvimento
do pensamento econOmico liberal através das obras de Adam Smith. Elas trazem uma
investigacdo sobre a natureza e a causa da riqueza das nagdes. A segunda revolucio foi
impulsionada pela criacdo da linha de montagem e pela adocdo de métodos cartesianos na

administracao de empresas através das obras literarias de Frederick Winslow Taylor, no inicio
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do século XX. J4, a terceira, surgiu da organizagdo social impulsionada na década de 1950 por
meio do plano Marshall que através de investimentos resultou na robotizagao e automacao dez

anos mais tarde.

A revolugdo tecnoldgica implicara na transformacgao de toda a sociedade. Devido a sua
escala, escopo e complexidade a Quarta Revolugao Industrial ¢ muito diferente de tudo o que
j& presenciamos anteriormente (Schwab, 2016). Pode-se afirmar que as trés primeiras
revolugdes industriais ocorreram num periodo dentro de 200 anos, mesmo havendo divergéncia
sobre os ciclos e datas de inicio e fim. J4, a Quarta Revolucao Industrial ¢ a inica concebida
através de um esforco prosseguido antes da sua chegada real através de colaboracdes conjuntas
entre agéncias governamentais, industria, pesquisa e instituigdes académicas. (Heidrich, et al,

2017).

O termo Industria 4.0 surgiu no ano de 2011 na feira de Hannover — Alemanha. Ele foi
anunciado pelo Governo Alem3o como uma iniciativa estratégica com o objetivo de
reposicionamento frente as tecnologias de ponta e competitividade para as suas industrias,
principalmente com os Tigres Asiaticos, mais especificamente com a questdo da manufatura de

baixo custo (Heidrich, 2017).

Schwab (2016) revela que existem trés razdes para sustentar que a Quarta Revolugao ja
se faz presente, ao invés de estarmos vivendo um prolongamento da Terceira, que sdo:
Velocidade, onde diz respeito a qual velocidade as mudangas ocorrem, classificada como
exponencial devido a interacao entre areas diversas que avangam simultaneamente em fungao
das novas tecnologias, ou seja, cria-se um circulo virtuoso. Amplitude e profundidade dizem
respeito aos diversos paradigmas que estdo sendo quebrados, as duas junto modificam o que
fazemos e como fazemos na economia, nos negdcios, na sociedade. E por fim, o impacto
sistémico representa a transformacgdo de sistemas inteiros entre paises e dentro deles, nas

organizagoes, na sociedade e na populagao.

Macdougal (2014, apud Heidrich et al 2017) destaca outras quatro caracteristicas
principais do perfil da Industria 4.0 que a distinguem dos movimentos industriais antecessores,
sdo elas: integracdo vertical dos sistemas de producdo inteligentes, propde caso surja um
imprevisto na producao que a cadeia esteja integrada, gerando solugdes inteligentes para as
areas envolvidas; integracdo horizontal através de redes de cadeia global de valor; que decorre
do fato da integragdo facilitar a criacdo e manutencdo de redes, como novos modelos de

negocios entre paises; engenharia em toda a cadeia de valor; demonstra que tanto o processo de
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produg¢do quanto o produto final sdo importantes; aceleracdo através de tecnologias
exponenciais, indica que a evolugdo da tecnologia trads solu¢des ainda mais eficientes e

melhores, e que em pouco tempo serdo disponibilizadas ao mercado de massa.

Schwab (2016) divide a Quarta Revolucao em trés categorias inter-relacionadas, fisica,
digital e biologica. A primeira ¢ a fisica, esta engloba a robdtica avangada que vem tornando o
robos cada vez mais adaptaveis e flexiveis, pois as estruturas deles estdo inspiradas nos padroes
biologicos da natureza. A segunda categoria ¢ a Digital que através da a Internet das Coisas
(IoT) conecta os polos digitais e fisicos proporcionando a relagdo das coisas (produtos, servigos
e lugares) com as pessoas, seja através de plataformas, sensores, redes virtuais. Espera-se que
nos proximos anos tenha-se mais de 1 trilhdo de dispositivos: tablets, smartphones e
computadores conectados a Internet. Sendo assim, poderemos ter o monitoramento remoto de
qualquer coisa ou pessoa. Silva et al (2018) complementa informando que a rastreabilidade ird
proporcionar maior visibilidade e consequente melhora na gestao da cadeia de fornecimento. A
terceira ¢ a categoria bioldgica onde sdo notados grandes avancos na area que vao desde a
conclusdo do projeto do genoma humano que possibilita que o genoma seja sequenciado em

poucas horas e por menos de 1000 ddlares. (Schwab, 2016) até novas tecnologias na agricultura.

O site Industria 4.0 [ca. 2017], diz que o Ministério da Industria, Comércio Exterior e
Servigos lancou em 2017 o programa Agenda Brasileira para Industria 4.0. Diferente do que
escrito anteriormente em outra etapa do trabalho, classifica as principais tecnologias que
permitem a fusdo dos mundos fisico, digital e bioldgico em: a manufatura aditiva, a Inteligéncia
Artificial, o IoT, Biologia Sintética e os Sistemas Ciber Fisicos (CPS). Neste sentido o Brasil
vem tendo outras iniciativas, como o Programa Industria 2027, idealizado pela Confederagao
Nacional das Industrais (CNI), e aqui narrado por ela, busca avaliar como 8 grupos de
tecnologia vao impactar 10 setores produtivos da economia entre 5 e 10 anos, conta com apoio
de outras institui¢cdes e centros de pesquisas parceiros. Outro caso € o estudo Internet das
Coisas: um plano de ag¢ao para o Brasil, liderado pelo Banco Nacional de Desenvolvimento
Economico e Social (BNDES) em parceria com o Ministério da Ciéncia, Tecnologia, Inovacdes
e Comunicacdes € que ja possui objetivos estratégicos e especificos definidos por meio de

foruns realizados.

A revolugdo digital estd criando formas novas de relacionamento, envolvimento e
colabora¢do entre individuos e instituigdes. Por exemplo o blockchain, também conhecido

como sendo um livro razao publico, compartilhado e universal, ¢ um protocolo seguro, onde
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uma rede de computadores verifica de forma coletiva a operacgao antes de registra-la e aprova-
la, criando confianga, ja que ¢ um livro contabil central e neutro. O Bitcoin ¢ o exemplo de
blockchain mais conhecido no momento, porém esta tecnologia tem outras finalidades que nao
apenas as financeiras, tais como: certiddes de nascimento e Obito, titulos de propriedades e

diplomas escolares, ou seja, sdo transacdes que podem ser transformadas em codigos.

As plataformas tecnoldgicas tornam possiveis a economia sob demanda, e consigo uma
duvida, a plataforma ou o ativo subjacente ¢ mais importante? O exemplo disso, dito por Tom
Goodwin em seu artigo para o site TechCrunch (2015):

[...] e o Uber, que ndo possui nenhum carro, e € a maior empresa de taxis do
mundo. O Facebook, o proprietario de midia mais popular do mundo, ndo cria nenhum

conteudo. Alibaba, o varejista mais valioso, ndo possui estoques. Airbnb o maior
provedor de hospedagem do mundo, nao possui sequer um imével.

O elemento fundamental para ocorrer a transformagdo, ou impacto, chama-se
digitalizagdo, seja das transagdes ou operacdes, tomando como exemplo o processo industrial.
O processo de digitalizacdo tem como proposito representar no ambiente virtual a produgdo do
mundo real, ou seja, deve ter todas as caracteristicas e funcionalidades dos utensilios existentes.
(Santos et al., 2017). Para a Confederagao Nacional das Industrias (CNI) (2016) o mais

recomendado ¢ que o esforco da digitalizagdo fosse realizado em todas as dimensdes

Conforme pesquisa TIC Domicilios, langada no dia vinte € um de junho de 2022 pelo
Comité Gestor da Internet no Brasil (CGL.br), a presen¢a de conexdo de internet nos domicilios
no Brasil aumentou na comparacao entre os dados coletados em 2021 ¢ 2019. Em niimeros
gerais, o nuimero de domicilios com acesso a rede teve um aumento de nove pontos percentuais.
No pais, 82% das residéncias dispdem de conexdo, o que representa um total de 59,4 milhdes

de domicilios.

Também, segundo a fonte, as habitacdes em dreas rurais brasileiras estdo mais
conectadas a internet. Entre 2019 e 2021 houve um acréscimo de 20 pontos percentuais na
proporc¢ao de domicilios com acesso a rede nessas regides, passando de 51% para 71%. De
acordo com a TIC Domicilios 2021, agora sdo 6,7 milhdes de habitagdes rurais com conexao.
A proporcao de individuos utilizando a internet nas 4reas rurais cresceu em comparagao ao
periodo que antecedeu a crise sanitaria da Covid-19, passando de 53% dos usuarios (com 10
anos ou mais) em 2019 para 73% em 2021. Em todo o territorio nacional, a pesquisa apontou
que 81% da populacdo (com 10 anos ou mais) usou a internet nos ultimos trés meses, o que

corresponde a 148 milhdes de individuos.
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Schwab (2016) afirma que a escala e a amplitude da atual revolugdo tecnoldgica
causardo mudangas culturais, sociais e econdmicas consideraveis. Ja o impacto, efeito
produzido, seréd oriundo unicamente do empoderamento, como as empresas se relacionam com
seus empregados, acionistas e clientes, como governos se relacionam com seus cidadaos e
outros paises. Sendo assim, a Quarta Revolucdo Industrial causard a ruptura de modelos
econdmicos, sociais e politicos vigentes, apontando que os seus atores reconhecam serem

detentores de poderes distintos e que tenham colaboragdo mutua para poderem prosperarem.

Souza e Meinen (2010) destacam a necessidade de as cooperativas buscarem cada vez
mais medidas e padrdes de eficadcia administrativo-operacional, bem como na sua estrutura
patrimonial e no adequado posicionamento sistémico relativamente a tecnologia da informacao,
frente a constante necessidade de inovacdo, evolugdo e competicio de mercado. A
transformagao do ambiente, e requer organizagdes que inovem constantemente o seu negocio.
Ela trouxe consigo a disrupcao, onde nao somente se tem novas tecnologias, mas a partir delas

surgem novos negocios, modelos e setores inteiros.

4.3 COOPERATIVISMO

Palhares e Pinho (2004) destacam a data de dezembro de 1902, quando, através da
lideranca do padre sui¢o Theodor Amstad, surgiu no Rio Grande do Sul, na cidade de Nova

Petropolis, a primeira cooperativa de crédito do Brasil.

Pinho (2004) divide a historia do cooperativismo em oito periodos principais: 1) de
1530-1877 — experiéncias esparsas ¢ efémeras de pré-cooperativas; 2) de 1878-1931 —
primeiras cooperativas de consumo (modelo Rochdale) e de crédito (Raiffeisen, Luzzatti,
mistas com secdo de crédito); 3) de 1932-1964 — primeira Lei Cooperativa (Decreto 22.239/32)
e Reforma Bancéria de 1964; 4) de 1965-1970 — disputas internas, liquidacao quase total das
cooperativas de crédito e fortalecimento da lideranca do cooperativismo agricola; 5) de 1971-
1987 — Lei 5764/71: implanta¢do do sistema OCB, reforma estrutural do cooperativismo e
representacao unica; 6) de 1988-1995 — proibicao constitucional de interferéncia do Estado em
associacoes, autogestao do cooperativismo, intenso crescimento das cooperativas de crédito e
das cooperativas de trabalho; 7) de 1996-2002 — internacionalizacdo do Cooperativismo
Brasileiro, fortalecimento das Confederag¢des de Crédito, criagdo do Banco Cooperativo Sicredi

(BANSICREDI) e do Banco Cooperativo do Brasil (BANCOOB), emergéncia da vertente
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cooperativista de Economia Solidéria; 8) de 2003 em diante — divulgacdo pelo Banco Central
do Brasil, em julho de 2003, de novas normas de constitui¢do das cooperativas de crédito,
incentivo da expansdao do microcrédito, pluralidade de representacdo das cooperativas e a

criacdo da Secretaria Nacional de Economia Solidaria (MTE).

Ao analisar esses periodos, evidencia-se a evolucdo e o crescimento das organizagdes
cooperativas no pais, com destaque para as cooperativas de crédito e de produgdo agropecuaria.
As cooperativas surgiram inicialmente como estruturas de base, visando representar as
necessidades de pequenos grupos, mas com o seu crescimento € importancia, passaram a ser
estruturas influenciadoras no mercado, tendo legislagdes, modelo de gestdo e estrutura peculiar,

de acordo com os seus principios e doutrinas

Palhares e Pinho (2004) analisam a historia e evolugdo do cooperativismo, destacando
o inicio da cultura da cooperagdo por consumidores que buscavam melhor qualidade de vida e
solugdo para seus proprios problemas, através da constituicdo da primeira cooperativa formal
que se tem noticias, a cooperativa dos teceldes de Rochdale, na Inglaterra em 1844. De acordo
com o autor ao discorrer sobre a evolugao do cooperativismo no Brasil mostra a existéncia,
desde os primoérdios da colonizagdo portuguesa, da cultura de cooperagdo. E destaca que a
historia do cooperativismo formal comega, de fato, com a fundacao da Sociedade Cooperativa

Economica dos Funcionarios Publicos de Ouro Preto, em 27 de outubro de 1889.

A lei 5.764/71 define a politica nacional de cooperativismo, institui o regime juridico
das sociedades cooperativas, e d4 outras providéncias. Conforme esta, a Assembleia Geral dos
Associados ¢ o orgao supremo da sociedade, dentro dos limites legais e estatutarios, tendo
poderes para decidir os negocios relativos ao objeto da sociedade e tomar as resolugdes
convenientes ao desenvolvimento e defesa desta, e suas delibera¢des vinculam a todos, ainda
que ausentes ou discordantes, pela maioria de votos. E o foro onde os associados exercem,

formalmente, sua condi¢ao de dono, tomando decisdes e indicando seus representantes.

O Conselho de Administracao ou Diretoria € o 6rgao de representagao do quadro social
na gestdo da cooperativa, conforme determina o art. 47° da Lei 5.764/71, responsavel pela
implementagao das decisdes tomadas na Assembleia Geral de Associados. Ja o Conselho Fiscal
tem o papel de ser o 6rgdo fiscalizador dos atos de gestdo da cooperativa, também eleito pela
Assembleia Geral de Associados, tendo a responsabilidade de assegurar aos associados que a
gestdo estd sendo realizada em conformidade com os objetivos sociais definidos na Assembleia

Geral, em cumprimento da legislacdo e do estatuto da cooperativa.
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O cooperativismo vem se desenvolvendo cada vez mais, no Brasil e no mundo, e pode
ser considerado como a fusdo de trés mecanismos distintos de organizagcdo social: o
associativismo, o mutualismo e o empreendedorismo. O associativismo traz as logicas de
mobilizacdo de pessoas em torno de um empreendimento comum; o mutualismo, o fomento
através do compartilhamento de recursos; e o empreendedorismo, a necessidade de
organizarem-se como empresas com o objetivo de desenvolver a coletividade e obterem

resultado (Abreu, 2004).

No Brasil existe um sistema financeiro forte e estruturado, com grandes instituigdes
financeiras publicas e privadas, o segmento de cooperativas de crédito tem demonstrado a sua
importancia para o mercado financeiro nacional, especialmente no que diz respeito a
democratizacdo do acesso aos produtos financeiros e pela organizacdo em sistemas de
cooperativas, conferindo-lhes maior credibilidade e segurancga aos seus associados. Ainda, as
cooperativas de crédito, seguindo os seus principios e doutrina, cumprem, também, um papel
social de grande importancia (Carlos Roberto Grohs, 2011). Essa pujanga do sistema financeiro
cooperativo também pode ser percebido no avango de seus canais digitais de atendimento, tanto

aos seus colaboradores e, principalmente, aos seus associados e sociedade.

4.4 CANAIS DIGITAIS DE ATENDIMENTO

A automacao dos servigos bancarios, que teve inicio cerca de 30 anos atrds, marcou o
principio de uma era em que o computador deixou lentamente de ser seara de técnicos para se
tornar um equipamento familiar as pessoas comuns, util, entre outras coisas, para a satisfacao
de necessidades financeiras. As organizagdes passam a enxergar os seus consumidores nao so
como usudrios ou clientes, mas como co-produtores dos seus servigos, pois parte do que o
individuo observa como produto da empresa de servigos consiste em quanto e de que maneira
ele tem de participar da prestacdo do servico, bem como quais problemas e satisfagdes estao

envolvidos nesse processo. (Grohs, 2011).

Os caixas eletronicos, terminais eletronicos que possibilitam realizar a movimentacao
financeiras, foram instalados no Brasil no inicio dos anos 1980. Foi langcado em Curitiba, pela
empresa de Tecnologia Bancéria (Tecban), fundada por trés bancos, o Bameridus, o Nacional
e o Unibanco (Filho & Mazzon, 2000). Seu uso se intensificou gradativamente, especialmente

no que diz respeito as operagdes de consultas, saques e emissao de extratos, que ndo envolvem
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movimentagdo financeira. Esse primeiro movimento foi importante para que os clientes nao
apenas se acostumassem com o atendimento sem interagdo humana, mas também ganhassem
maior confianca nos servicos oferecidos por maquinas, habilitando-os a realizarem transagoes
e iniciando assim a digitalizacdo dos canais de atendimento que sofrera evidente evolugao nos

anos seguintes.

Sao varias as opgdes de operacdes que podem ser realizadas nesses canais, como,
retiradas e depdsitos de dinheiro, realizar operagdes de transferéncias, consultar saldos e

extratos, colocar crédito no celular e imprimir cheques, entre outros servigos. (Febraban, 2016)

Para Castro (2015), o aumento de competitividade do setor financeiro e a inovacao
tecnologica bancaria resultaram em mudangas na forma como os bancos de varejo atendem seus
clientes e distribuem seus produtos. O uso de novos canais de atendimento proporciona
beneficios para os bancos, como a economia de custos, bem como para os clientes, como a
rapidez e conveniéncia de horario e local para acessar o banco. Os canais digitais para
movimentagdo financeira permitem ao cliente usar os servigos financeiros, sem o0s
inconvenientes causados pela necessidade de deslocamentos ou de aqueles inerentes aos
ambientes presenciais de agéncias (filas, por exemplo) ou as centrais de atendimento telefonico.
Observa-se que o setor bancério buscou na tecnologia uma maneira de oferecer mais canais de
atendimento aos seus clientes, incialmente com o objetivo de reduzir as transagdes realizadas

nas agéncias.

Genovez (2020) declara que, na industria bancaria, o efeito mais ébvio ¢ a necessidade
de repensar o modelo de agéncias fisicas e acelerar a evolugao de plataformas omnichannel para
que os clientes sejam atendidos de forma absolutamente fluida, sem a interven¢do humana na
aprovacgao ou rejei¢do das transagdes. Para construirem canais digitais mais resilientes, talvez
os bancos precisem pensar primeiro no virtual e repensar a tecnologia como uma plataforma
onipresente, conectada a um sistema financeiro nuclear capaz de interagir com varios

agregadores de tecnologia.

Exemplo disso ¢ o PIX, definido pelo Banco Central como meio de pagamento para
pessoas fisicas e juridicas em que os recursos sao transferidos entre contas em poucos segundos,
a qualquer hora ou dia. E pratico, rapido e seguro. O PIX pode ser realizado a partir de uma

conta corrente, conta poupanga ou conta de pagamento pré-paga.
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De acordo com a FEBRABAN (2020), a pandemia acelerou o processo de inclusdo de
brasileiros no sistema financeiro e contribuiu para o aumento da utilizagdo do atendimento
bancario digital. Ha uma expectativa de que isso seja impulsionado ainda mais pela novidade
do PIX, novo meio de pagamentos instantdneos em transagdes digitais no Brasil criado pelo
BCB em 2020. Ainda conforme pesquisa publicada pela fonte quase 60% dos pesquisados
afirmaram que, com a pandemia, passaram a utilizar mais os canais virtuais, 27% utilizaram
como antes e apenas 8% estavam utilizando menos. E, o nivel de satisfacdo com os servigos
bancérios no segmento de clientes bancarizados encontra-se em patamar elevado, com 71%
sentindo-se muito satisfeitos ou satisfeitos. O isolamento social teve impacto evidente nos

servicos bancarios digitais e nas compras online.

Costa e Carvalho (2017, p. 11) conceituam o Internet Banking como ““a opcao de servico
bancério disponibilizada ao usudrio para acesso por meio da internet em equipamento proprio,
seja um computador, um tablet ou um telefone celular”. O Internet Bankink pode ser do tipo
home banking (para pessoas fisicas) ou office banking (para entidades juridicas). Sdo diversas
e variadas as func¢des disponibilizadas no Internet Banking, as mais comuns sdo: Pagamentos
de diferentes tipos de contas e também boletos, transferéncias entre contas do mesmo banco,
transferéncia via TED, DOC e PIX para qualquer banco, recarga de celular, pagamento de
multas de veiculos, aplicacdo em investimentos, consulta de saldo e extrato bancario,

solicitacdo de servigcos como: cartdo de crédito, empréstimos, dentre outras.

Outro canal de atendimento digital sdo os aplicativos para dispositivos moveis,
disponiveis para smartphones e tablets. Por meio destes € possivel ter acesso as funcionalidades

caracteristicas do Internet banking.

Os consumidores passaram a evitar atendimentos e transagdes presenciais, recorrendo
aos servigos online. As instituigdes financeiras refor¢aram suas solugdes tecnoldgicas, langaram
ferramentas e aprimoraram aplicativos, algo impulsionado também pelo aumento de contas

digitais abertas para pagamento do auxilio emergencial.

Baicu et al. (2020) perceberam que existe um efeito da pandemia Covid-19 sobre o estilo
de vida dos consumidores, com implicacdes sociais e gerenciais. Esses autores acreditam que a
preferéncia pelo uso da internet ¢ do mobile banking prevaleca mesmo apos a fase pds-

pandémica, com novos modelos de comportamento de consumo se desenvolvendo.
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O foco maior estd na experiéncia do cliente, mecanismos estdo sendo cada vez mais
voltados ao autoatendimento, canais digitais como Internet Banking, aplicativos de servigos
financeiros, redes sociais e caixas eletronicos tiveram exponencial aumento na utilizagao e com
1Ss0 um maior investimento na area. De acordo com pesquisa da FEBRABAN (2020) os
numeros sao 24% maiores em 2019 do que no ano anterior e com expectativas futuras de

numeros recordes.

Um dos fatores de sucesso ¢ a qualidade dos servicos. Todos os bancos nacionais hoje
possuem os mesmos produtos, o que difere um do outro sdo os pequenos detalhes no dia a dia,
desde o “bom dia” até o relacionamento entre gerente e cliente. Estamos perante um novo estilo
de vida digital em que os consumidores estao sempre ligados, preferem canais digitais e exigem

experiéncias cada vez mais personalizadas, nos informa Deloitte (2016 apud SIEMENS, p7).
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5 METODOLOGIA

A autora Minayo (2002) define metodologia como o caminho do pensamento ¢ a pratica
exercida na abordagem da realidade, ou seja, a metodologia ¢ o caminho para se praticar a
abordagem da realidade. Ainda conforme ela a metodologia ¢ muito mais que técnica, inclui as
concepgdes da abordagem, articulando-se com a teoria, com a realidade empirica e com os

pensamentos sobre a realidade.

Gerhardt e Silveira (2009, p.13) complementam:

¢ importante salientar a diferenca entre metodologia ¢ métodos. A
metodologia se interessa pela validade do caminho escolhido para se chegar ao fim
proposto pela pesquisa; portanto, ndo deve ser confundida com o contetido (teoria)
nem com os procedimentos (métodos e técnicas). Dessa forma, a metodologia vai
além da descri¢do dos procedimentos (métodos e técnicas a serem utilizados na
pesquisa), indicando a escolha tedrica realizada pelo pesquisador para abordar o
objeto de estudo.

De acordo com as andlises expostas, este estudo buscou dados secundarios, através da
leitura de livros, artigos, sitios de internet, relatdrios e referenciais bibliograficos, sobre a
pandemia do coronavirus.A analise de questionarios disponibilizados a socios e colaboradores
da entidadevisou verificar percepcdes da pandemia do coronavirus quanto a utilizacdo dos
canais digitais de atendimento na agéncia de Cerro Branco da Cooperativa de Crédito Poupanga

e Investimento Sicredi Centro Serra RS.

5.1 CARACTERIZACAO DA PESQUISA

Minayo (2004, p. 28) diz que o carater exploratério de uma pesquisa se caracteriza por
trabalhar como “universo de significagdes, motivos, aspiragdes, atitudes, crencas e valores.
Esse conjunto de dados obtidos sdo considerados qualitativos” por meio deste se pode responder
as questdes particulares, num espago mais profundo das relagdes, considerando como sujeitos
do estudo pessoas pertencentes a um determinado grupo, com suas crengas, concepgoes,

valores, significados e praticas individuais.

Para Fonseca (2002), de modo diferente da pesquisa qualitativa, os resultados da
pesquisa quantitativa podem ser medidos. “A pesquisa quantitativa recorre a linguagem
matematica para descrever as causas de um fendmeno, as relacdes entre varidveis, etc.” Sabe-

se ainda que em relagdo a escolha dos métodos, € possivel utilizar das duas formas: qualitativa
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e quantitativa. De acordo com Proetti (2017) eles “ndo se excluem e contribuem para o
entendimento e a quantificacdo dos aspectos logicos e essenciais de um fato ou fenomeno

estudado.”

Segundo Gil (2011, p. 58)

“O estudo de caso ¢ caracterizado pelo estudo profundo e exaustivo de um
ou de poucos objetos, de maneira a permitir o seu conhecimento amplo e detalhado,
tarefa praticamente impossivel mediante os outros tipos de delineamentos
considerados.”

Sendo assim o estudo classifica-se ainda como um estudo de caso e se fez o uso da
observagdo in loco uma vez que ja que o autor e entrevistador trabalha na referida agéncia da
cooperativa, objeto desta pesquisa. Classifica-se desta forma também pelo seu objetivo geral de
verificar, através referenciais tedricos e do olhar dos colaboradores e dos socios, as percepgoes
geradas pela pandemia do coronavirus, quanto a utilizagdo dos canais digitais de atendimento
na agéncia de Cerro Branco da Cooperativa de Crédito Poupanga e Investimento Sicredi Centro

Serra RS.

Elucidando, o presente trabalho caracteriza-se como uma pesquisa exploratdria na qual
se fez uso das abordagens qualitativa e quantitativa. A primeira em busca de analisar o sistema
Sicredi assim como seu historico, canais de atendimento e também a transformagao digital. J&
a segunda foi usada para a coletar dados referentes as percepgdes dos colaboradores e
associados do Sicredi Centro Serra RS em relagdo a utilizacdo de meios de atendimento digitais.
A pesquisa foi realizada entre os meses de margo de 2021 a julho de 2022, foi utilizado um
questionario estruturado e observagdo in loco.O entrevistador reside em Cerro Branco, Rio
Grande do Sul, campo de aplicagdo do questiondrio e mesmo municipio sede da agéncia da

instituicdo financeira em questao.

5.2 CARACTERIZACAO DA AMOSTRA E TECNICAS DE COLETA DE DADOS

Conforme Marconi e Lakatos (2010, p. 157), o primeiro passo da pesquisa cientifica ¢

o levantamento de dados.

Os dados primarios sao aqueles que ainda ndo foram antes coletados por pesquisadores.
Eles sdo pesquisados para atender as necessidades especificas da pesquisa em andamento.
Dados secundarios sdo aqueles que ja foram coletados, tabulados, ordenados e, as vezes, até

analisados e que estdo catalogados a disposi¢ao de interessados (Mattar, 2005, p. 159).
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No decorrer da construcao do trabalho de pesquisa houve percalgos. O projeto inicial
era utilizar da ferramenta Google Forms, aplicativo de gerenciamento de pesquisas oferecido
pela empresa Google. Contudo, este meio ndo contemplou o publico alvo em totalidade visto
que a amostra ¢ aleatdria e ha quem nao possua acesso a internet e aparelhos eletronicos

necessarios para o recebimento do questionario digital.

Assim, optou-se pela coleta de dados por meio de um questionario estruturado aplicado
individualmente. Um conjunto de perguntas padronizadas com esquema fixo e ordem exatas
das perguntas foi aplicado, no qual havia 19 perguntas fechadas (apéndice pagina 52). Gil
(2008, p.123) disserta sobre essas: “[...] nas questdes abertas solicita-se aos respondentes para
que oferecam suas proprias respostas. [...] nas questdes fechadas, pede-se aos respondentes para

que escolham uma alternativa dentre as que sdo apresentadas numa lista.

Atualmente a agéncia de Cerro Branco tem um total de 2594 socios, sendo 2093
associados ativos considerados a populagdo e publico alvo. Melhor amostra ¢ a representativa
da populagdo ou um modelo dela (Fink, 1995). A amostra selecionada foi aleatdria sendo os

associados que se dispuseram a responder a pesquisa.

Foram entrevistados 58 associados, destas 30 pessoas (52%) se declararam do sexo
masculino e 28 que se dizem do sexo feminino (48%). Sendo assim, hd uma homogeneizacao

das respostas relacionadas a questdes de género.

Figura 1 — Género

0; 0%
Masculino

30; 52% 28; 48% Feminino

= Qutro

Fonte: Autor (2022).

Apesar de nao haver um consenso sobre 0 ano em que comega e termina cada geragao,
mas utilizando de uma divisao possivel temos: Baby Boomers (nascidos entre 1946 ¢ 1964),
Geragao X (1965-1980), Geracao Y ou Millennials (1981-1996) e Geragao Z (1997-2010). Com

base nisso, se tem presente todas as geragdes citadas no publico entrevistado pois 23 associados
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(40%) tem idade de 46 a 66 anos e 22 deles (38%) de 25 a 45 anos. Tais nimeros expdem que
a grande maioria ¢ formada por pessoas de 25 a 66 anos, esse publico ¢ equivalente a 78% e
reflete assim a piramide etaria da cidade ja apresentada. Foram entrevistados também 6 pessoas

(10%) de até 24 anos e 7 individuos com mais de 67 anos (12%).

Figura 2 - Qual sua faixa etéria?

= Até 24 anos

= De25a45
anos

m De 46 a 66
anos

= Mais de 67
anos

Fonte: Autor (2022).

O grau de instrugao ficou divido em 25 associados (43%) que ndo completaram o ensino
fundamental, interessante relatar que desses, apenas 3 tem menos de 45 anos. Outros 50 %, 29
pessoas, tem ensino médio completo, ensinou superior ou outro e ainda 4 entrevistados (7%)

que frequentaram até o fundamental completo. Nao houve nenhum declarado (0%) analfabeto.

Figura 3 - Qual seu nivel de instrucdo?

= Analfabeto

= Fundamental
incompleto

= Fundamental
completo

Fonte: Autor (2022).

Das profissdoes que mais foram faladas pelos associados estdo as de aposentado sendo
assinalada 22 vezes (38%), agricultor 15 repeti¢des (26%) e empregado com carteira assinada

13 (22%). Refletindo assim a caracteristica da cidade com economia baseada na agricultura e
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piramide etaria com sinais de envelhecimento da populacdo. Apenas 4 pessoas responderam a

op¢ao outros, estas 2 sdo auténomas e 2 empreendedoras.

Figura 4 - Marque uma op¢do quanto a sua profissao:

= Aposentado
= Empregado com
carteira assinada
22: 38% ® Estudante
0 (]
= Desempregado
= Agricultor

m Outro

Fonte: Autor (2022).

Quando perguntados sobre ha quanto tempo residiam na cidade a grande maioria (59%)
responderam que desde que nasceram, ao todo 34 pessoas. 14 pessoas (24%) moram a mais de
20 anos da cidade. Tais dados mostram que a grande maioria ¢ natural da cidade ou ja estd a
bastante tempo e com isso habituado a cultura local. Também 7 pessoas (12%) se declaram de

outra cidade, sendo 4 de Candelaria, 2 de Novo Cabrais € 1 de Cachoeira do Sul.

Figura 5 - H& quantos anos vocé reside em Cerro Branco?

= Menos de 5
anos

= Mais de 5
anos

= Mais de 20
anos

= Desde que
nasci

m Qutra cidade:

Fonte: Autor (2022).

Confirmando a associagdo e seu tempo de sécio da cooperativa, 34 pessoas (59%)

responderam que sdo associados a mais de 10 anos e 17 (29%) de 5 a 10 anos.
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Figura 6 - Ha quantos anos vocé ¢ associado do Sicredi Cerro Branco?

. 3 Menos de 1 anos
4

= De 1a2anos

m De 2 a5anos

m De5al0anos

® Mais de 10 anos

Fonte: Autor (2022).

Também foi criado um questiondrio destinado aos colaboradores (apéndice pagina 60),
sendo composto por 16 perguntas, sendo elas 11 abertas e 5 fechadas e aplicado a totalidade

dos colaboradores da agéncia excluindo o autor do trabalho, totalizando 8 pessoas.

Dos colaboradores 7 sao mulheres € um ¢ homem. Além, 3 tem funcao ligada ao
atendimento (37%), 3 ao administrativo ou caixa (37%), 1 com atendimento no caixa eletronico

(13%) e 1 geréncia (13%).

Figura 7 - Area de atuacio.

= Atendimento

= Administrativo
/caixa

= Geréncia

m Caixa
eletrénico
Fonte: Autor (2022).

A maioria dos trabalhadores, 5 deles (62%), tem idade de 25 a 45 anos, 2 (25%) tem até
24 anos e 1 (13%) tem idade de 46 a 66 anos. Ainda, 7 tem ensino superior completo e apenas

1 esta cursando.

Figura 8 - Qual sua faixa etaria?
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‘ Até 24 anos

1;13%
° 2;25%

De 25a 45
anos

5: 62% m De 46 a 66
anos

Fonte: Autor (2022).

Quando perguntados sobre o numero de vezes que contrairam o virus, apesar de todos
jé& terem se vacinado 6 pessoas (75%) responderam que foram diagnosticadas uma vez e as

outras 2(25%) nenhuma vez.

Figura 9 - Quantas vezes vocé contraiu o Coronavirus?

2; 25%
Nenhuma

Uma vez
6; 75%

Fonte: Autor (2022).

Por este ser um estudo exploratério onde se utilizou de pesquisa bibliografica tipo
levantamento qualitativo e quantitativo que faz uso de um questionario como instrumento de
coleta de dados empiricos (primario). A interface do questiondrio, feito online era bastante
amigavel e simples, trazendo informagdes sobre a pesquisa, pois, segundo Moreira e Caleffe
(2008) um questionario atrativo, breve, facil de entender e de preenchimento rapido incentiva

os respondentes, contribuindo para a pesquisa.

Segundo Moreira e Caleffe (2008), “dados quantitativos podem ser medidos mais
facilmente, padrdes podem ser estabelecidos de uma forma mais clara e, portanto, qualquer
padrao que venha a ser descoberto e as generalizagoes feitas serdo precisas” (Moreira; Calefte,

2008, p.54).
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5.3 TECNICAS DE ANALISE DOS DADOS

Para o tratamento dos dados e assim cumprir os objetivos de analisar o historico do
sistema Sicredi, da cooperativa e a agéncia de Cerro Branco assim como também o objetivo de
estudar a transformagao digital e suas consequéncias aplicadas na rotina das pessoas ligadas ao
Sicredi Centro Serra foram analisados os dados qualitativos encontrados sendo esses estudados

separadamente e relacionados com o referencial teérico pesquisado.

A técnica utilizada foi a andlise de conteudo simples, tal mecanismo ¢ entendido
conforme pensamento de (Guerra, 2014, p.38) com uma técnica que visa a interpretagao de
material de carater qualitativo, assegurando uma descrigao objetiva, sistematica e com a riqueza

manifesta no momento da coleta dos mesmos”
Minayo (1992) aponta 3 (trés) finalidades para a fase de anélise de contetido:

Estabelecer uma compreensao dos dados coletados, confirmar ou ndo os pressupostos
da pesquisa e/ou responder as questdes formuladas, e ampliar o conhecimento sobre o assunto

pesquisado, articulando-o ao contexto cultural da qual faz parte.

No que diz respeito aos dados quantitativos e os objetivos especificos de coletar e
analisar dados referentes as percepgoes dos colaboradores e associados do Sicredi Centro Serra
RS em relagdo a utilizagdo de meios de atendimento digitais juntamente com o outro objetivo
especifico de identificar as percepg¢des no atendimento dos socios da Cooperativa causados pela
Pandemia do Covid 19 foi recorrido, como se costuma utilizar em analises estatisticas,
distribuicdes de frequéncia, correlagdes e representacdes graficas, medidas de dispersao,

medidas de tendéncia central.
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6 RESULTADOS E DISCUSSOES

Neste capitulo serdo apresentados os dados obtidos, bem como sua andlise, a fim de
atingir os objetivos propostos. Esta dividido da seguinte forma: 6.1 Analise do historico do
Sistema Sicredi, 6.2 Analise do historico da cidade de Cerro Branco, 6.3 6.2 Analise do
historico da Cooperativa De Crédito De Livre Admissdao De Associados Sicredi Centro Serra
RS e a agéncia de Cerro Branco, 6.4 Andlise das percepcdes e consequéncias da Pandemia do
Coronavirus (Covid-19) na rotina dos socios do Sicredi Centro Serra, 6.4.1 Considera¢des do
autor ¢ 6.5 Analise das percepcdes e consequéncias da Pandemia do Coronavirus (Covid-19)

na rotina dos colaboradores do Sicredi Centro Serra.

6.1 SISTEMA SICREDI

A Lei 5.764, de 16 de dezembro de 1971 conceitua e regula as cooperativas como
associacdo de pessoas com interesses comuns, economicamente organizada de forma
democratica, isto €, contando com a participacgao livre de todos e respeitando direitos e deveres

de cada um de seus cooperados, aos quais presta servigos, sem fins lucrativos.

Caracterizadas como sociedades de pessoas, € ndo de capital, Grohs (2011)
anteriormente citado no referencial destaca o papel social das cooperativas e sua importancia.
Assim, ao contrdrio do que ocorre nas grandes empresas privadas, as cooperativas sao
administradas por seus associados, que sao os “donos do negdcio”, tendo cada associado direito
a um voto, independentemente do valor de seu capital. Nao ha o objetivo de lucro, mas sim
sobras de resultados, para permitir o crescimento da cooperativa, e as metas devem ser de longo
prazo, uma vez que o foco principal ¢ o atendimento as necessidades dos proprietarios da

cooperativa (BACEN, 2008).

Presentes nos mais variados setores de todo o mundo, o cooperativismo tem claro
destaque na esfera do crédito. Paises como Alemanha, Bélgica, Espanha, Franga, Holanda,
Portugal, Estados Unidos da América, Canada e Japao se destacam por experiéncias positivas
(Portal Do Cooperativismo De Crédito, 2013). Sendo assim, o cooperativismo utilizado ha
muito tempo, como um instrumento impulsionador de setores econdmicos estratégicos,

pensamento que vai ao encontro do de Abreu (2004) anteriormente citado. Além disso ¢
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também um impulsionador do setor econdmico, promove a aplicagdo de recursos privados e
assume o0s riscos correspondentes, também, permite que a populacdo de municipios
considerados menos atrativos para manutencao de agéncias para bancos atuarem tenham acesso

a servicos financeiros completos.

No Brasil, o cooperativismo de crédito iniciou em Nova Petropolis — RS, no ano de 1902
por iniciativa do Padre Suico Theodor Amstad que, em conjunto com outras dezenove pessoas
fundaram a 1* Cooperativa de Crédito da América Latina. Conforme o Sitio de internet da
instituicdo e Palhares e Pinho (2004) ja citados, foi inicialmente denominada Caixa Rural da
Linha Imperial e marcou a chegada de uma nova forma de organizagdo econdmica ao pais que
s6 em 1922 que apos a assembleia geral extraordinaria de 10 de julho daquele ano passou a
adotar a marca Sicredi como um padrao para todas as cooperativas do Sistema. Em 1925, diante
da necessidade de reunir as cooperativas que estavam dispersas, se constitui uma central, com
o papel de articular e qualificar as diversas Caixas Rurais e assim, das 22 cooperativas de crédito
existentes a época, 20 fundaram a Central das Caixas Rurais da Unido Popular do Estado do

Rio Grande do Sul, em uma Assembleia Geral no municipio de Santa Maria, no ano de 1925.

Fatos historicos também datados no sitio do Sicredi ddo destaque a acontecimentos
importantes na histéria da cooperativa, como a criagdo do Banco Cooperativo Sicredi -
Bansicredi em 1995 que foi instituido com o intuito de centralizar o caixa das cooperativas de

crédito e acessar a compensacao bancaria, que até entao era feita pelo Banco do Brasil.

Um estudo realizado pela Fundagao Instituto de Pesquisas Economicas - Fipe, no inicio
de 2020, analisou dados econdmicos de todas as cidades brasileiras com e sem cooperativas de
crédito entre 1994 e 2017, cruzando informagdes do Instituto Brasileiro de Geografia (IBGE).
O trabalho concluiu que o cooperativismo de crédito incrementa o Produto Interno Bruto (PIB)
per capita dos municipios em 5,6%, cria 6,2% mais vagas de trabalho formal e aumenta o
numero de estabelecimentos comerciais em 15,7%, estimulando, portanto, o empreendedorismo
local. Em todo o Brasil, o segmento ja conta com mais de 11 milhdes de adeptos, segundo o

Banco Central- BACEN.

6.2 CERRO BRANCO

Localizado na Regido Central do Rio Grande do Sul o municipio de Cerro Branco teve

aprovada a emancipacao com a Lei Estadual n° 8.628, de 12 de maio de 1988. A sua area total
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¢ de 158,765 km? e as suas fronteiras sdo os municipios de Agudo e Lagoa Bonita do Sul ao

Norte, Novo Cabrais ao Sul, Candelaria a Leste ¢ Paraiso do Sul a Oeste.

Figura 10 - Localizacdo do municipio de Cerro Branco no estado do Rio Grande do Sul

\ / PROJEGCAO UTM
W o DATUM SIRGAS 2000

Em 2020, segundo o Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica, a populagao
estimada do municipio ¢ de 4.706 habitantes, localizados em sua maioria em area rural. Em
2020, o rendimento médio mensal era de 2.3 salarios minimos. A piramide etdria mostra uma

populagdo com grau relevante de envelhecimento.

Figura 11 - Distribui¢do da populagdo de Cerro Branco.

Distribuigdo da populagdo por sexo, segundo os grupos de idade
Cerro Branco (RS) -[2010 v |

Mais de 100 anos 0.0% 0.0% 1
95 a 99 anos 1 0.0% | 0.0% 1
90 a 94 anos 5 0.1% 0.2% 8
85 a 89 anos 1 0.2% 0.6% 27
20 a 84 anos 26 0.6% 0.8% 34
75a79 anos 42 0.8% 1.8% 73
70 a 74 anos 60 1.3% 1.8% 82
65 a 69 anos o3 2.1% 2.2% 26
60 a 64 anos 128 28% 28% 18
55 a 59 anos 15¢ 3.6% 3.1% 140
50 a 54 anos 153 2.4% 3.7% 185
45 a 49 anos 184 3.7% 3.2% 145
40 a 44 anos 185 4.2% 4.0% 177
35a 39 anos 172 3.0% 3.2% 144
30 a 34 anos 156 3.5% 3.2% 141
2523 29 anos 152 2.4% 3.7% 182
20 a 24 anos 146 3.3% 3.2% 142
152 19 anos 187 4.2% 3.4% 153
10 a 14 anos 141 3.2% 3.5% 156

5a9anos 142 3.3% 3.4% 151
0adanos 02 2.2% 25% 12
Homens Mulheres

Fonte: IBGE- Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (2010).

O territorio onde se localiza o municipio € a escarpa do planalto, em sua maioria, zona

ondulada e plana em menor propor¢ao. E um municipio quase que essencialmente agricola e
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tem nas culturas de arroz e fumo a sua maior fonte de arrecadagdo, constituida com pequenas
propriedades rurais que variam de 5 a 30 hectares, onde sdo plantadas também outras culturas
para a manutencao familiar (mandioca, batata-doce, amendoim, feijao) e cria-se alguns animais
para a producdo de carne (aves, suinos, bovinos, ovinos e caprinos) além da producao de
derivados do leite como queijos, nata, entre outros que complementam a alimentacdo da

populacao.

Conforme o Arquivo Historico da Prefeitura Municipal a etimologia de Cerro Branco
esta ligada a existéncia de um grande morro, na linguagem coloquial chamado pelos habitantes
de cerro. O municipio ¢ colonizado por alemaes, as primeiras casas de por volta de 1872 nas

margens do principal Rio e uma das divisas do municipio, o Botucarai.

6.3 A COOPERATIVA DE CREDITO DE LIVRE ADMISSAO DE ASSOCIADOS
SICREDI CENTRO SERRA RS E A AGENCIA DE CERRO BRANCO

Nas primeiras décadas do século XX, pairava sobre a regido centro serra do estado do
Rio Grande do Sul uma grande necessidade de inovacdo. Na Coldnia Santo Angelo, resultado
da imigragdo alema na regido, a infraestrutura era rudimentar e o acesso dificil devido as
condig¢des dos portos fluviais e das estradas que levavam até o centro regional de vendas dos

produtos agricolas de Cachoeira do Sul, cerca de 70 km a sudeste da coldnia.

O livro Sobre memorias e sonhos compartilhados, de Ricardo Bueno (2017), conta com
riqueza nos detalhes a trajetdria da unido dos agricultores para, segundo o autor, em 21 de
agosto de 1927 criar a Caixa Rural Unido Popular, instituicdo que logo ficaria conhecida na
comunidade como Hermes Bank devido ao grande protagonismo da familia de Peter Hermes,
imigrante alemao, nascido no reino da Prussia, em 1844, que teve cinco de seus descentes
trabalhando diretamente na criagao da cooperativa, sendo eles Franz Joseph, o filho homem
mais velho, entdo com 54 anos; Jakob, 43; Adao Alexandre, 34, Eduardo, 29, e Arthur Arnoldo,

o cacula, 26 anos.

Carlos de Los Santos, no livro Os 25 anos da retomada do cooperativismo de crédito
brasileiro, conta que foi a partir da chegada ao poder de Getulio Vargas, em 1930, que as
cooperativas de crédito receberam um grande impulso. Até porque, com a quebra da Bolsa de
Nova lorque, em 1929, gerou-se uma crise mundial sem precedentes, reduzindo a circulagao de

capitais e, portanto, dificultando ainda mais o crédito ao setor produtivo. Em 1932, Getulio
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publicou o decreto N° 22.239, de 19 de dezembro de 1932 por meio do qual as cooperativas

passavam a ter as mesmas liberdades de atuacdo das instituigdes bancarias convencionais.

O desenvolvimento da Caixa Rural foi gradual e sélido, pois havia muita atencdo com
o equilibrio das finangas. A humildade e integridade da institui¢do foi aos poucos modificando

a cultura da regido que passava por turbuléncias.

Em 1942, depois de 15 anos e cinco mandatos consecutivos, Jakob Hermes, cofundador
e primeiro presidente da Caixa Rural de Agudo, foi substituido na presidéncia da Caixa Rural
Unido Popular por Emilio Carlos Cassel, até entdo secretario. E quem assumiu como secretario
foi Armando Goltz, Apenas dois anos depois, em 1944, em razdo da mudanca de Cassel para
outra cidade, assumiu a presidéncia da Caixa Rural Jaco Germano Hentschke, exercendo o
cargo até 1955, ano em que faleceu. Em sua gestdo, mais exatamente em 1946, o expediente da
cooperativa foi transferido para as segundas-feiras, em lugar dos sabados, como ocorria desde

a fundagao.

O processo de emancipacdo de Agudo juntamente com um movimento de mecanizacao
das lavouras trouxe maior aquecimento pra economia local com um aumento de associacoes €
da procura por empréstimos visto que os juros oferecidos pela Caixa eram limitados por
regulamentos, e ficavam bem abaixo do cobrado por particulares. Em 1959, ano da tao esperada

emancipac¢do, a Caixa Rural contabilizava perto de 600 associados.

No seguimento do processo de constru¢do da historia da cooperativa estdo as fusdes da
Cooperativa de Crédito Rural Agudo Ltda com cooperativas proximas. Conforme o livro Sobre
memorias e sonhos compartilhados, de Ricardo Bueno (2017) aproximadamente na metade dos
anos 1990, por sugestao dos dirigentes da Cocecrer que viram com bons olhos a unido com a
Cooperativa de Crédito de Candelaria, chamada Credican e criada em 2 de outubro de 1981 e
com a Cooperativa de Crédito de Sobradinho Ltda (Credisol) que tem sua criagao datada em 19

de fevereiro de 1982.

Tendo sido consolidada a unido das cooperativas se iniciou um processo de
modernizacdo na gestdo das cooperativas ligadas a Central Sicredi, entdo em 1997 houve a
decisdo de trazer para Agudo o gerente da agéncia de Candelaria, Dilamar Valnei Rusch, que
até aquele momento vinha fazendo um grande esfor¢o para dar conta de recuperar a
credibilidade da antiga Credican (depois Sicredi Candelaria). Foi dele a 4rdua tarefa de encerrar

um ciclo de sucessdo familiar da familia Hermes que durou quase 70 anos. Em seguida foi



40

definido Egidio Morsch, de Vale do Sol, que, desde 1996, ja atuava como conselheiro para
assumir a presidéncia da cooperativa. Este foi um periodo bastante conturbado, segundo o

diretor executivo da cooperativa, Dilamar Valnei Rusch.

De acordo com Bueno, que registra em seu livro, alguns associados, muito indignados,
chegaram a propor um abaixo-assinado, pedindo a deposicao dos gestores. Anos depois, esses
mesmos associados agradeceriam a Cooperativa pelas duras, mas necessarias, medidas

adotadas na ocasido, imprescindiveis para se retomar o equilibrio da institui¢@o.

Nestes tempos o Sicredi passava por um processo de redefinicdo do padrao das
designacdes de suas associadas, e assim nasceu a sugestdo de adotar o nome Sicredi Centro
Serra RS, cooperativa autorizada oficialmente a funcionar em 4 de janeiro de 2000, conforme

atestou o Banco Central do Brasil.

Por questao estratégias de localizagao partiu da Central, em Porto Alegre, a orientacao
de incorporar também as cidades de Cerro Branco e Novo Cabrais, até entdo pertencentes a
Cooperativa de Crédito de Cachoeira do Sul- Credicasul (atual Sicredi Centro Leste). A
expansdo trouxe consigo uma nova agéncia para a cooperativa, Cerro Branco que se juntaria a
cooperativa e apds mais doze. A ordem de inauguragdo das agéncias foi a seguinte: Agudo
(21/08/1927), Candelaria (02/10/1981 e 17/05/2021), Sobradinho (13/10/1981), Cerro Branco
(21/12/1989), Vale do Sol (20/09/1993), Lagodo (18/06/1995), Arroio do Tigre (15/04/1996),
Ibarama (19/09/1997), Paraiso do Sul (23/12/2003), Estrela Velha (28/10/2004), Segredo
(03/04/2007), Lagoa Bonita do Sul (30/04/2008), Passa Sete (30/04/2008) ¢ Novo Cabrais
(22/03/2010).

E bem verdade que houve uma sucessdo de fatos que transformaram o Sicredi em uma
poténcia do sistema financeiro brasileiro, tudo gragas a constru¢do de uma solida estrutura, de
carater sist€émico, de forma a apoiar o extraordindrio trabalho das cooperativas junto a seus
associados, razao maior de ser do cooperativismo. Desde entdo foram grandes inovagdes para
atender os associados e acompanhar as evolu¢des do mercado, como fala Grohs (2011)
anteriormente quando diz que a automagao dos servigos bancérios teve inicio a cerca de 30 anos
atras. Filho e Mazzon (2000) complementam ao datar a utilizacdo dos primeiros caixas

eletronicos no inicio dos anos &0.

Atualmente o Sicredi Centro Serra presta atendimento aos seus sdcios presencialmente

através das suas das dezesseis agencias, por meio também do servico telefonico denominado
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Sicredi Fone no numero 3003 4770 e diversos agentes credenciados. Sdo oferecidos também os
canais digitais atendimento: internet banking, aplicativo para celular e tablets, midias digitais e

caixa eletronico.

Conforme a referéncia de Castro (2015) o aumento da competitividade do setor bancario
trouxe mudancas através de tais tecnologias, Genovez (2020) vai além e aponta que o efeito

mais 6bvio ¢ a necessidade de repensar o modelo de agéncias fisicas.

Diante disso o Sicredi Centro Serra disponibiliza seus canais de atendimento digital. O
associado, apds realizar um cadastro prévio, pode acessar a sua conta de maneira digital através
do Internet Banking antes conceituado por Costa e Carvalho (2017) acessando o endereco

eletronico https://www.sicredi.com.br/coop/centroserra/.

Outro canal de atendimento digital ¢ o aplicativo do Sicredi, disponivel para
smartphones e tablets na loja de aplicativos do seu celular independente se for App Store ou
Google Play. Os caixas eletronicos também fazem parte da rotina dos sécios da cooperativa

Centro Serra, sendo um dos meios mais utilizados.

A cooperativa presta atendimento também através das midias digitais, sdo gerenciados
perfis nas principais plataformas permitem ao associado um complemento a gama de
atendimento. Redes sociais como 0 Instagram (@sicredicentroserrars),
Facebook (@sicredicentroserrars) ¢ WhatsApp (51 3358 4770) assim como também site

institucional https://www.sicredi.com.br/coop/centroserra/.

Consoante aos pensamentos € teorias expostas esta a seguinte fala do diretor executivo
da cooperativa, Dilamar Rusch, que diz que a expansdo do Sicredi busca unir o aumento da
presenca fisica ao investimento em solugdes digitais. “O conceito que trabalhamos ¢ o ‘fisital’,
no qual as solugdes digitais apoiam o relacionamento fisico e acreditamos que essa ¢ a formula
para manter o nosso diferencial ao mesmo tempo que proporcionamos a conveniéncia que a
tecnologia proporciona aos nossos associados. Hoje nos disponibilizamos todos os tipos de
recursos digitais no atendimento, tendo, inclusive, um dos aplicativos mais bem avaliados no
sistema financeiro nacional, mas sabemos o quanto estar perto dos associados ¢ fundamental

para que possamos atendé-los da melhor forma”.
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6.4 PERCEPCOES E CONSEQUENCIAS DA PANDEMIA DO CORONAVIRUS
(COVID-19) NA ROTINA DOS SOCIOS DO SICREDI CENTRO SERRA.

Conforme planejado na metodologia, os dados para as analises que sao efetuadas neste
subcapitulo foram obtidos por meio de 58 entrevistas respondidas por associados. Com base no
cendrio ja descrito por Thompson; Bezerra (2020), Who (2020) somado as consequéncias
expostas pelo IPEA (2020), Martins, Synai e Gongalves (2020), Clavelinna (2020) e Cecchetti;
Schoenholtz (2020) foram perguntados no questionario quanto a influéncia da pandemia no
ambito financeiro. 6 associados (10%) declararam nenhuma influéncia, 23 pessoas (40%)
responderam pouca, 21 pessoas (36%) responderam que notam um grau de influéncia

moderado, 7 (12%) muito e 1 como extremamente impactada.

Figura 12 - Intensidade que a pandemia do Coronavirus influenciou ambito financeiro.

‘;L

Extremamente
= Muito
= Moderado
= Pouco

» Nada

Fonte: Autor (2022).

Falando da esfera pessoal onde pontuam Pondé (2020) e Yuval Noah Harari (2020)
tivemos mais pessoas respondendo um grau de impacto moderado, 21 no total (36%), 17

pessoas (29%) falaram que nao a pandemia ndo impactou em nada e 10 (17%) impactou muito.

Figura 13 - Aponte a intensidade que pandemia do Coronavirus influenciou o seu dia a dia no

que diz respeita ao ambito Pessoal:
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Extremamente
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= Muito

®» Moderado
= Pouco

= Nada

Fonte: Autor (2022).

Perguntados sobre a influéncia da pandemia no numero de vezes que os entrevistados
iam até a agéncia, 38 (66%) responderam que esse nimero ndo diminuiu e 20 (34%) que foram
menos vezes. Mostrando uma realidade diferente das vividas em grandes centros como falam
Rogers (2018), Febraban (2020), Google (2020) e Schawab (2016) entre outras fontes citadas

no referencial.

Isso pode ser reflexo da populagdo estudada ser de maioria rural, onde o modelo
presencial ¢ mais adotado, dos entrevistados 37 dos questionados (64%) residem em tal zona e
os outros 21 (36%) moram em zona urbana. Outro motivo pode ser representado pelo processo
atual processo de digitalizagdo como comenta a TIC domicilios (2021) e Santos et al (2017) ja
que quando levantada a questdo quanto a disponibilidade de internet a grande maioria
respondeu que tem acesso, 55 pessoas (95%) e apenas 3 (5%) ndo tem, porém, foi percebido

pelo entrevistador que na maioria dos casos € recente o inicio do uso e a pratica precisa ser

Também foi perguntado sobre o radio, onde ha uma emissora comunitdria na cidade que
¢ patrocinada também pela cooperativa estudada. A maioria dos associados escuta com muita
frequentemente, 18 pessoas (31%) e 16 (28%) declaram escutar com muita frequéncia. Ainda,

17 (29%) disseram raramente escutar.

Figura 14 - Com que frequéncia vocé escuta radio?
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Muita frequéncia
® Frequentemente
m Ocasionalmente
= Raramente

= Nunca

Fonte: Autor (2022).

Como era esperado, a maioria dos associados tem um meio de acesso ao aplicativo da
cooperativa, destes 51 dos entrevistados (88%) confirmou que tem e apenas 7 (12%) ndo possui
confirmando assim a teoria de Schwab (2019). E quando questionados sobre a frequéncia dos
aparelhos citados, 35 deles (60%) falaram usar mais de 20 vezes na semana e 7 (12%) que ndo

usam.

Figura 15 - Quantas vezes em uma semana vocé utiliza algum aparelho eletronico citado

anteriormente?

[ N = N3o uso

. 0,

! 12‘ = Até 5 vezes
8; 14%

m Até 10 vezes

m Até 20 vezes
Fonte: Autor (2022).

Agora sobre o uso de redes socias, a maioria representada por 31 associados (53%) disse
que acessa mais de 20 vezes na semana e 10 (17%) até 20 vezes. Se comparado a quantidade
de uso de aplicativo mobile e internet banking em uma semana foi menor visto que a maioria
das respostas para o uso dos canais de atendimento digital foi de ndo usa nenhuma vez, um total
de 24 (41%), desses sdo pessoas com mais de 46 anos sendo 18 pessoas e todos ouvem radio,

dos que utilizam, 17 (29%) falaram que até 5 vezes, 9 até 10 vezes (16%), 6 (10%) até 20 vezes
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e 2(4%) 20 vezes ou mais. Esta situacdo vai de encontro ao pensamento de Souza e Meinen
(2010) que outrora ja defendiam a necessidade das cooperativas buscarem exceléncia em seus

servicos prestados.

Figura 16 - Qual das opgdes expressa o numero de vezes que em uma semana vocé acessa algum

canal de atendimento digital como Internet banking ou aplicativo para celular e tablet?

= Nenhuma

2a: 1% = Até 5 vezes
= Até 10 vezes

= Até 20 vezes

= Mais de 20 vezes

Fonte: Autor (2022).

Para testar a preferéncia dos sécios quanto aos canais de atendimento 22 entrevistados
(38%) responderam que ¢ o aplicativo para celular, 15(26%) o presencial e 14(24%) o caixa
eletronico. E quanto a aprovacao, foram indagados sobre se eram apropriados, a respostas foi

unanime positiva em todas as entrevistas.

Figura 17 - Selecione o seu canal de atendimento preferido dentre os citados:

= Aplicativo para

celular
= Internet
59 38% Banking
7 0
= Caixa
eletronico
= Chat Online

m Presencial

Fonte: Autor (2022).
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Finalizando as questdes feitas os associados, foi perguntado sobre as principais
dificuldades e foi respondido na maioria dos questionarios que ndo ha dificuldades, dos que
assinalaram que possuem 5 (9%) disse que a percebe no momento da digitacdo da senha que se
da pelas teclas laterais e ndo numéricas como na maioria das instituicdes do mercado. Outras 7
pessoas marcaram que tem outra dificuldade e quando questionadas de quais eram a resposta
foi medo e inseguranc¢a de ndo por ndo saber, errar. Nenhuma das pessoas optou pelas respostas

de poucos pontos de atendimento ou terminais com sistema pouco intuitivo ou antiquado.

Figura 18 - Qual a principal dificuldade que vocé percebe na utilizagdo dos canais digitais de

atendimento do Sicredi?

Poucos pontos de
atendimentos

= Terminais com
sistema pouco
intuitivo ou
antiquado

= Dificuldade com
insercdo da senha

= Nenhuma

m Qutra:

Fonte: Autor (2022).

6.4.1 PONDERACOES DO AUTOR

Depois de analisar os dados expostos, conclui-se que o coronavirus nao teve grande
impacto na rotina dos associados, ndo somente em suas atividades financeiras como também
nas mais simples do dia a dia. Cerro Branco tem como base da economia a agricultura, tem a
maior parte do territdrio rural com alguns lugares de dificil acesso e distantes da parte urbana
da cidade, a maioria dos agricultores tem baixa ou média tecnologia e varios deles, dada pela
observagdo in loco nao tem veiculo proprio, entdo vao poucas vezes ao centro da cidade
tornando o fluxo de pessoas baixo. Além disso, € muito por causa também, a cidade foi junto

com Coqueiro Baixo, Estrela Velha, Pedras Altas e Novo Tiradentes as tltimas a terem casos
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de Coronavirus diagnosticados, fato o que foi reportado pela emissora RBS TV e causou uma

sensacdo de tranquilidade aos cidadaos Cerro-branquenses.

A agéncia Sicredi Cerro Branco nunca deixou de atender os seus sdcios, houve periodos
de isolamento social nos primeiros momentos da pandemia que um funcionario ficou
responsavel pelo atendimento ao publico do lado externo da agéncia. Conforme as respostas
dos questiondrios pode-se confirmar que a maioria dos que responderam ao questiondrio

disseram nao ter diminuido o nimero de vezes que foram até a agéncia.

Conforme os dados obtidos pode-se concluir que hd um cenario que possibilita o uso
dos canais digitais. A grande maioria tem o smartphone, internet e muitos usam redes sociais,
mas o aplicativo do Sicredi ndo. Mais da metade da populacao da cidade tem idade superior a
30 anos, conforme mostrado pelo IBGE e quando se compara esse dado com as respostas dos
questionarios quanto ao uso dos canais digitais se confirma que a maioria dos que ndo usam
esses canais tem idade superior a 46 anos, além disso a cultura da cidade colabora para que esse
publico ndo esteja familiarizado com as “modernidades” visto que a maior parte da populacao
¢ agricultor e tem baixo nivel de escolaridade, tais fatos expdem a necessidade de projetos de

inclusdo e educagao digital.

A agéncia sempre incentivou o uso dos canais digitais, ndo mede esforgos para ajudar
os associados e ensina-los, porém o alcance dessa acdo ¢ reduzido devido ao tempo de
atendimentos aos associados e as outras atividades desenvolvidas na agéncia, fato ¢ que a
maneira para impactar positivamente a comunidade em maior escala ¢ disseminar o

conhecimento de como usar os canais digitais.

As principais dificuldades percebidas quanto ao caixa eletronico ¢ sem duvidas a
inser¢ao da senha que ¢ feita unicamente por teclas laterais que sdo respectivas a dois nimero
onde apenas um € o que o associado deseja escolher, esse ¢ um recurso de seguranca que evita
que pessoas alheias vejam os numeros digitados, porém causa dificuldades visto que nao segue
0 padrao em outras intuigdes concorrentes nas quais os associados relataram saber operar
funcdes basicas no caixa eletronico mas que “se perdem na méaquina do Sicredi”, uma solucao
para isso seria que as maquinas fossem habilitadas para que as senhas pudessem ser digitas

tanto nos botoes laterais como nas teclas numéricas.

Outra a¢do com potencial comentada com os entrevistados e com boa receptividade

quando a aceitagdo seria um manual de como usar as funcdes basicas do caixa eletronico e do
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aplicativo, digo que este poderia ser junto a um calendério de recebimento dos beneficios do
INSS visto que a agéncia ndo disponibiliza aos associados e alguns se confundem quantos ao
seu dia de recebimento, junto neste manual poderia estar incluso como usar o cartdo para
compras ou alguma outra informacao, produto ou servigo relevante. Este Manual impresso ou
online poderia ser entregue aos associados no proprio atendimento para quem se julgar
interessante assim como também junto a grupos especificos como grupos de terceira idade,

sindicato dos trabalhadores rurais, entre outros.

Como ¢ de conhecimento que muitos acessam redes sociais e nao o aplicativo, posts e
videoaulas ou o préprio manual proposto de como usar o aplicativo, internet banking e caixa
eletronico compartilhadas nestas midias tem grande alcance. Para aqueles que ndo acessam
redes sociais e tem internet poderia ser recorrido a outras midias, foi perguntado no questionario
e grande parte da populacdo escuta a radio comunitéria local, que ja tem patrocinio e parceria
do Sicredi Cerro Branco, esse ¢ um meio de comunicacao que atingi publicos especificos e tem
potencial para levar conhecimento até os mesmos, quando unido ou proximo ao programa do
sindicato que ¢ escutado por muitos agricultores e em um formato atrativo como por exemplo
o minuto do Sicredi, com dicas rapidas ou entdo passo a passo de funcdes basicas de uso dos

canais digitais.

Ainda, buscando uma disseminacao dentro das familias, tanto de conhecimento como
de aproximacdo e troca de experiéncias mutuas, seria inovador e de grande potencial
incrementar junto ao programa do Sicredi Unido Faz a Vida que ja disseminado em toda a
cooperativa onde os participantes sdo estudantes e podem ser desafiados, incentivados a serem
tutores dos seus pais, responsaveis, avos ou qualquer adulto a que sejam proximos, ajudando-
0s a usar as tecnologias visto que as novas geragoes tem pré-disposicao ao uso de inovagoes €

por serem proximos nao teriam algumas resisténcia enfrentados por colaboradores.

Essas sdao algumas consideracdes propostas a partir da observagdo de campo (in loco)
que se ap6s debatida e incrementada por colegas da 4rea podem cumprir o objetivo de levar o

conhecimento de como usar os canais de atendimento até os associados.

6.5 PERCEPCOES E CONSEQUENCIAS DA PANDEMIA DO CORONAVIRUS
(COVID-19) NA ROTINA DOS COLABORADORES DO SICREDI CENTRO
SERRA.
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Em outro questiondrio construido e aplicado aos colaboradores foi perguntado sobre as
sequelas, 5 pessoas (63%) ndo sinalizaram algum tipo e 3 pessoas (37%) indicaram apresentar
disturbios do sono, déficit de aten¢do, memoria ou dificuldade de concentragao os quais diferem
em grau consideravel aos quais foram apresentados conforme a FIOCRUZ (2020) no

referencial.

Figura 19 - Vocé apresenta alguma dessas sequelas?

= Fadiga Excessiva, falta de ar,
tosse, dor no peito, dor ou
desconforto

= Disturbios do sono, déficit
de atengdo, memoria ou
dificuldade de concentragdo

= Sintomas gastrointestinais
persistentes, nausea,
diarreia, vomitos, falta de

apetite %
m Ansiedade, depressao,

estresse pds-traumatico.

= Nenhuma das anteriores

Fonte: Autor (2022).

Seguindo a intengdo de retratar os impactados da pandemia foi perguntado sobre a
intensidade que a pandemia influenciou o dia a dia na esfera pessoal, as respostas foram

distribuidas em 3 (37%) em muito, 3 em pouco (37%) e 2 (26%) em moderado.

Figura 20 - Aponte a intensidade que a pandemia do Coronavirus influenciou o seu dia a dia no

que diz respeito ao ambito pessoal:
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= Extremamente
» Muito

= Moderado

= Pouco

= Nada

Fonte: Autor (2022).

uanto a influéncia no ambito profissional, 3 questionados (37%) disseram que o grau
p q q g

foi moderado, para outros 3 (37%) foi muito, 1 (13%) foi pouco e 1 (13%) extremamente.

Figura 21 - Aponte a intensidade que a pandemia do Coronavirus influenciou o seu dia a dia no

que diz respeita ao contexto profissional:

‘ » Extremamente
| ® Muito

= Moderado

® Pouco

= Nada

Fonte: Autor (2022).

Na esfera psicolédgica, 3 entrevistados (37%) declararam pouca influéncia, 2 (25%)
responderam moderada, outras 2 (25%) muito e 1 (13%) nenhuma. Tais impactos sdo
teorizados no referencial por Baicu et al. (2020) quando este fala dos efeitos da pandemia

quanto ao estilo de vida.

Figura 22 - Aponte a intensidade que pandemia do Coronavirus influenciou o seu dia a dia no

que diz respeito a esfera psicologica:
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» Muito
= Moderado
= Pouco

= Nada

Fonte: Autor (2022).

Quando perguntados sobre o nivel de preocupacdo com o impacto do coronavirus na
empresa, a maioria foram 4 respostas (50%) de muito impacto, 2 (25%) de moderado, 1 de

(13%) pouco e 1(13%) também de extremamente.

Figura 23 - Qual o nivel de preocupagdo com o impacto do coronavirus na sua empresa?

m

1: 13% = Extremamente
(o

= Muito
= Moderado
= Pouco

= Nada

Fonte: Autor (2022).

Na segunda parte da entrevista, com perguntas abertas, os colaboradores foram
indagados sobre o posicionamento perante as alteragdes no rendimento e o potencial de uso do
trabalho remoto, este ¢ um tema bastante debatido atualmente pois com orientagdes de
isolamento social, tornou-se frequente o uso do teletrabalho ou home office para uma parte de
seus servidores. Tais repostas vao ao encontro do pensamento de Deloitte apud Siemens (2016)
quando ele reforca a importancia dos detalhes do dia a dia, como por exemplo do caracteristico

aperto de mao tradicional do Sicredi.
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As respostas apontaram para uma ja esperada limitagdo, um entrevistado do atendimento
que trabalhou remotamente respondeu “Bastante limitado, pois tive que mudar toda a minha
rotina e atividades para poder ne adequar as necessidades da empresa, como meu cargo era
atendimento tive que fazer tarefas da retaguarda™ outra disse: “o rendimento meu nao foi o
mesmo, mas acho que varia de acordo com a pessoa. Posso afirmar que meu rendimento reduz
em 50%”. A maioria das respostas permitem um entendimento, por parte dos colaboradores, de
um consenso da potencialidade da modalidade de trabalho, porém ¢ notoria a necessidade de

evolugdo tecnoldgica que vem acontecendo nos ultimos anos.

Na pergunta seguinte, foi questionado das alteracbes notadas no
rendimento/produtividade apds o inicio da pandemia assim como as principais dificuldades e/ou
beneficios, algumas respostas como “Sim. Picos de energia, inseguranca afetaram um pouco.
A produtividade deve ter caido 20%”, “0 que mais me afetou foi o uso de mascaras. Quem tem
rinite acaba passando um certo trabalho e desconforto, o que afetou a concentragdo e
desempenho” e “Falta de contato fisico com o associado, olhar olho no olho, aperto de mao”.
Tais respostas apontam para percepcdes de impactos no rendimento assim como também na
rotina dos colabores, o Sicredi ¢ reconhecido pelo relacionamento com seus associados e a troca
do tradicional cumprimento do aperto de mao por outras formas de saudacdes expode tal

realidade.

A préxima questdo levantada foi se referente a novos tipos de capacitagdao apds o inicio
da pandemia, além das oferecidas na plataforma de cursos interna da empresa chamada de
Sicredi Aprende, apenas um dos colaboradores entrevistados respondeu que realizou um curso,

o Eneagrama da personalidade.

Os entrevistados foram perguntados do processo de adaptacdo as mudancas que
ocorreram no seu dia a dia no que diz respeito as tecnologias, sistemas, processos, tarefas e/ou
desafios, nas as principais repostas se evidenciam maior impacto na rotina de trabalho da
repentina digitalizagdo dos processos e com isso a necessidade imediata de mudanga. Quanto
aos desafios um colaborador respondeu: “Foi e € preciso flexibilidade. A pandemia fez alguns
processos se anteciparem, mas também foram criadas muitas oportunidades. Os maiores

desafios foi atender associados usando mascaras e distanciados”.

Na tltima pergunta, de mesmo tema da anterior, foi buscado entender o sentimento mais
percebido, se de confianga com novas oportunidades ou preocupagdo com as consequéncias da

pandemia. A maioria se sente confiante, a exemplo da resposta obtida “No final me sinto mais
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confiante, pois com a pandemia as empresas tiveram que se reinventar e passamos a trabalhar
de forma diferente, em muitos casos facilitou a vida de muitos, pois poder trabalhar de casa
facilita”. Foi identificado também preocupagao devido ao cenario de incerteza causado pela
pandemia, em determinada resposta isso exposto quando o colaborador diz: “Um pouco
preocupado com algumas sequelas que ela deixou em algumas pessoas e o medo de ter um novo
virus”. Importante salientar as respostas vao de acordo com os pensamentos destacados no
referencial de Karnal (2020), Rocha (2007), Freire (1992) e Cortella (2020) sobre a esperanga

e espirito colaborativo em prol da comunidade.
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7 CONSIDERACOES FINAIS

Diante da dissemina¢ao do virus denominado de Coronavirus varias mudangas
ocorreram em todos os segmentos da sociedade. No que diz respeito ao sistema financeiro
brasileiro tal fato veio a fortificar o processo pré-existente da transformacao digital que ja estava
em curso. Inserido neste contexto, o presente trabalhou buscou verificar as percepgdes dos
colaboradores e associados quanto a utilizacdo dos canais digitais de atendimento na agéncia

de Cerro Branco da Cooperativa de Crédito Poupanga e Investimento Sicredi Centro Serra RS.

Foram abordados temas como o coronavirus, por intermédio de renomados autores
como Vallejos, Thompson e Bezerra, Martins, Sinay e Gongalves, Clavellina, Cecchetti e
Schoenholtz, Cordeiro, Oliveira e Duarte. Para temas sobre transformacao digital foram citados
Schwab, Rogersm Simao Filho e Pereira, Heidrich, dentre outros foram autores que corroboram
com os pensamentos do autor. Sobre o cooperativismo também tratado autores como Palhares,
Pinhol, Abreu, Carlos Roberto Grohs, dentre outros foram as referéncias citadas e, por fim, em
relacdo ao temas de canais digitais, os autores Carlos Roberto Grohs, Castro, Genovez, Baicu ,

Siemens, Costa e Carvalho foram as principais fontes.

Por este ser um estudo exploratério onde se utilizou de pesquisa bibliografica tipo
levantamento qualitativo e quantitativo os referenciais foram buscados por meio de leitura de
livros, artigos, sitios de internet, relatorios e referenciais bibliograficos sobre a pandemia do
coronavirus, juntamente com a andlise de questionarios disponibilizados a sdcios e
colaboradores da entidade, visando apontar suas percepcdes da pandemia do coronavirus

quanto a utilizacao dos canais digitais de atendimento.

Quanto ao o histdrico do Sistema Sicredi, a cooperativa Centro Serra, a agéncia de Cerro
Branco e seus canais de atendimento foi aqui descrito com detalhes desde a criagdo da primeira
cooperativa de crédito que iniciou em Nova Petrépolis — RS, no ano de 1902 por iniciativa do
Padre Suico Theodor Amstad passando pela rica histdria da Caixa Rural Unido Popular fundada
em 21 de agosto de 1927 até o ano de 2022 onde varias mudangas vieram a causar percepgoes

aos associados da agéncia Sicredi da cidade de Cerro Branco.

Das percepcdes dos associados, em relacdo a utilizacdo dos canais de atendimento
digitais, foram obtidos resultados um tanto inesperados. Foi concluido que a maioria dos 58
associados que responderam os questiondrios nao quantificaram os impactos em grau maior que

moderado. Foi identificado também que a grande maioria tem ferramenta necessaria, acesso a
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internet e acessa redes sociais, porém o niumero de pessoas que usa o aplicativo da cooperativa

¢ expressivamente menor e ndo foi sinalizada nenhuma grande dificuldade.

Ao analisar a percep¢do dos colaboradores a maioria disse ndo ter sequelas
significativas, o impacto na vida pessoas e esfera psicologica ndo foi expressivo, porém no que
diz respeito a atividade profissional foi acentuado e teve grande impacto. Quando perguntados
sobre o modelo de trabalho remoto e foi evidenciado que este ndo tem grande aceitagdo. Foi
apontado quedas de rendimento pds pandemia, mas estas estdo sendo superadas e as
preocupagdes quanto aos impactos da pandemia na empresa sdo pequenas o sentimento mais

externado foi o de confianga.

Durante a construgdo da pesquisa foram enfrentados alguns percalgos. Para alcangar o
publico que ndo tem internet ou familiaridade com as ferramentas digitais foi necessario a
utilizagdo de questionarios impressos que por sua vez ¢ mais demoradora para responder e
tabular, os dados e referéncias da cidade e da agéncia se mostram escassos entdo foi necessario
recorrer a materiais internos da cooperativa e do municipio para que assim fosse concluido o
trabalho. Como possibilidade de continuacao da pesquisa seria de grande ajuda aos associados
da agéncia os investimentos necessarios para a aplicagdo dos projetos sugeridos nas

considera¢des, buscando assim o desenvolvimento local da populagao.
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9 APENDICES

PESQUISA SOBRE O IMPACTO DA PANDEMIA DO NOVO CORONAVIRUS (COVID-19) E A
UTILIZACAO DOS CANAIS DIGITAIS PELOS ASSOCIADOS DA AGENCIA SICREDI CENTRO
SERRA DE CERRO BRANCO

Chamo-me Thiago e convido vocé a participar da pesquisa sobre o impacto da pandemia do novo Coronavirus
(Covid-19) e a utilizagdo dos canais digitais pelos associados da agéncia Sicredi Centro Serra de Cerro Branco. O
objetivo principal desta é de verificar, através do olhar dos colaboradores e dos socios, os impactos e percepgdes gerados
pela pandemia do Coronavirus, quanto a utilizagdo dos canais digitais de atendimento na agéncia de Cerro Branco da
Cooperativa de Crédito Poupanga e Investimento Sicredi Centro Serra RS. Sua colaboragéo neste estudo ¢ muito importante,
mas a decisdo em participar deve ser sua. Se vocé€ ndo concordar em participar ou quiser desistir em qualquer momento,
isso ndo causara nenhum prejuizo a vocé. Vocé terd também que concordar que suas respostas possam ser analisadas
pelos pesquisadores. As respostas serdo digitadas e analisadas e os pesquisadores envolvidos no projeto conhecerdo
esse material para discutir os resultados. A nd@o participagdo na pesquisa ndo afetard em nenhum aspecto sua
participacdo na extens@o ou na atividade de ensino. Todos os procedimentos para a garantia da confidencialidade aos
participantes serdo observados, procurando-se evitar descrever informagdes que possam lhe comprometer. O beneficio
esperado com a pesquisa sera compreender o impacto da pandemia do novo coronavirus (covid-19) e a utilizagéo dos canais
digitais pelos associados da agéncia sicredi centro serra de cerro branco-RS. O risco que vocé pode correr ao realizar a
pesquisa ¢ de ser identificado mesmo com todos os cuidados de sigilo adotados. Mas, se diante dessas explicagdes vocé
acha que esta suficientemente informado(a) a respeito da pesquisa que sera realizada e concorda de livre e espontanea
vontade em participar. Caso vocé possua perguntas sobre o estudo ou se pensar que houve algum prejuizo pela sua
participagdo nesse estudo, pode conversar a qualquer hora com a coordenadora da pesquisa Estéfani Sandmann de Deus
através do telefone 0XX519191681604. Diante das explicagdes vocé acha que esta suficientemente informado(a) a
respeito da pesquisa que sera realizada e concorda de livre e espontdnea vontade em participar, como colaborador. Se
sim, basta assinar essa declaragdo.

ASSINATURA:
Area de atuacgio:

O Administrativo/caixa
[ Atendimento
O Outro, qual:
1. Género
[ Masculino
O Feminino
1 Outro, qual:
2. Qual sua faixa etaria?
O Até 24 anos
O De 25 a 45 anos
O De 46 a 66 anos

0 Mais de 67 anos

Qual seu nivel de instrugio?

0 Ensino Médio

OO0 Ensino Superior

0 Mestrado

OO0 Doutorado

] Outro, qual:

Quantas vezes vocé contraiu
Coronavirus?

O Nenhuma
O Uma vez



61

[ Duas vezes [0 Distarbios do sono, déficit de atengao,
O Trés vezes ou mais memoria ou dificuldade de concentracdo

5. Vocé se vacinou? O Sintomas gastrointestinais persistentes,
O Sim nausea, diarreia, vOomitos, falta de apetite
0 Nio O Ansiedade, depressdo, estresse pos-

6. Vocé apresenta algumas destas sequelas? traumatico.
[0 Fadiga Excessiva, falta de ar, tosse, dor 0 Outro, qual?

no peito, dor ou desconforto

7. Aponte a intensidade que pandemia do [ Nada
Coronavirus influenciou o seu dia a dia 9. Aponte a intensidade que pandemia do
no que diz respeita ao 4mbito pessoal: Coronavirus influenciou o seu dia a dia
O Extremamente no que diz respeita a esfera psicologica:
[0 Muito [0 Extremamente
[0 Moderado 0 Muito
[ Pouco [0 Moderado
[0 Nada [ Pouco

8. Aponte a intensidade que pandemia do O Nada
Coronavirus influenciou o seu dia a dia 10. Qual o nivel de preocupacio com o
no que diz respeita ao contexto impacto do coronavirus na sua empresa?
profissional: 0 Extremamente
[0 Extremamente [ Muito
[ Muito [0 Moderado
[0 Moderado 0 Pouco
[ Pouco [0 Nada

11. Vocé trabalhou remotamente? Qual seu posicionamento sobre as alteracdoes no rendimento do
colaborador e o potencial para uso de tal modelo de trabalho?

12. Vocé notou alteragao no seu rendimento/produtividade no seu rendimento de trabalho apés o inicio
da pandemia? Quais a principais dificuldades ou beneficios?

13. Vocé fez algum tipo de capacitacio além das oferecidas no Sicredi Aprende apés o inicio da
pandemia? Se sim, cite o(s) que lhe proporcionaram melhor aproveitamento?

14. Como foi o processo de adaptacio as mudancgas que ocorreram no seu dia a dia? Foram inseridas
novas tecnologias, sistemas, processos, tarefas e/ou desafios?

15. No cenario de pés pandemia vocé se julga confiante com novas oportunidades identificadas ou

preocupado perante as consequéncias da pandemia?
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esperado com a pesquisa sera compreender o impacto da pandemia do novo coronavirus (covid-19) e a utilizagao dos canais
digitais pelos associados da agéncia Sicredi Centro Serra de Cerro Branco-RS. O risco que vocé pode correr ao realizar a
pesquisa ¢ de ser identificado mesmo com todos os cuidados de sigilo adotados. Mas, se diante dessas explicagdes vocé
acha que esta suficientemente informado(a) a respeito da pesquisa que sera realizada e concorda de livre e espontinea
vontade em participar. Caso vocé possua perguntas sobre o estudo ou se pensar que houve algum prejuizo pela sua
participagdo nesse estudo, pode conversar a qualquer hora com a coordenadora da pesquisa Estéfani Sandmann de Deus
através do telefone 0XX519191681604. Diante das explicagdes vocé acha que esta suficientemente informado(a) a
respeito da pesquisa que sera realizada e concorda de livre e espontanea vontade em participar, como colaborador ? Se
sim, basta assinar essa declaragdo.

Ass.: Nome

1. Género O De 46 a 66 anos
[0 Masculino
O Mais de 67 anos

[0 Feminino
3. Qual seu nivel de instrugdo?

O Outro: O Analfabeto

2. Qual sua faixa ctaria?
O Até 24 anos

O Fundamental incompleto

O Fundamental completo

O De 25 a 45 anos
O Ensino Médio



O Ensino Superior ou outro

Marque uma op¢ao quanto a sua profissao:
O Aposentado

O Empregado com carteira assinada

O Estudante

O Desempregado

O Outro:

Hé4 quantos anos vocé reside em Cerro
Branco?

O Menos de 5 anos
OO Mais de 5 anos

O Mais de 20 anos
O Desde que nasci

O Outra cidade:

Ha quantos anos vocé ¢é associado do
Sicredi Cerro Branco?
O Menos de 1 ano

O De1a2 anos

O De2as5 anos

O De 5 a 10 anos

O Mais de 10 anos

Aponte a intensidade que pandemia do
Coronavirus influenciou o seu dia a dia no

que diz respeita ao ambito financeiro:

O Extremamente
O Muito

O Moderado

O Pouco

O Nada

10.

11.

12.

Aponte a intensidade que pandemia do
Coronavirus influenciou o seu dia a dia no
que diz respeita ao &mbito pessoal:

OO0 Extremamente

O Muito
O Moderado
O Pouco
O Nada

O numero médio de vezes que vocé vai até

agéncia em um més diminuiu em
comparacdo ao periodo que antecede a
pandemia?

O Sim

O Nio

Vocé mora em zona urbana ou rural?
O Urbana

O Rural
Vocé tem acesso a internet?

O Sim
O Nido

Com que frequéncia vocé escuta radio?
OO0 Muita frequéncia

O Frequentemente

13.

14.

O Ocasionalmente

[0 Raramente

0 Nunca

Vocé possui aparelho eletronico tal como

smartphone, tablet, computador ou
semelhante?

O Sim
O Nao

Quantas vezes em uma semana vocé utiliza
algum  aparelho  eletronico  citado
anteriormente?



15.

16.

O Nao uso

O Até 5 vezes

O Até 10 vezes

O Até 20 vezes

O Mais de 20 vezes

Qual das opgdes expressa o numero de
vezes que vocé acessa alguma rede social
em uma semana?

O Nenhuma

O Até 5 vezes

O Até 10 vezes

O Até 20 vezes

O Mais de 20 vezes

Qual das opgdes expressa o numero de
vezes que em uma semana voc€ acessa
algum canal de atendimento digital como

Internet banking ou aplicativo para celular
e tablet?

[0 Nenhuma
O Até 5 vezes

O Até 10 vezes

17.

18.

19.

O Até 20 vezes
O Mais de 20 vezes

Selecione o seu canal de atendimento
preferido dentre os citados:

O Aplicativo para celular

O Internet Banking

O Caixa eletronico

O Chat Online

O Presencial

Vocé considera os canais de atendimento

do Sicredi apropriados?

O Sim

O Nao

Qual a principal dificuldade que vocé
percebe na utilizagdo dos canais digitais de

atendimento do Sicredi?
O Poucos pontos de atendimentos

O Terminais com sistema pouco intuitivo
ou antiquado

O Dificuldade com inser¢ao da senha
O Outra:
O Nenhuma



