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RESUMO

O uso do Mobile Banking, aumentou drasticamente no setor bancario recentemente, trazendo
otimizacdo do tempo, agilidade e comodidade aos clientes, também evitando aglomerag¢des nas
agéncias. Em frente a isso, o presente artigo foca em estudar o comportamento e satisfacao dos
empregados e clientes diante ao servico do aplicativo da cooperativa de crédito situada em
Santana do Livramento. Assim, vale analisar os objetivos do artigo, que foi investigado através
de entrevistas com todos colaboradores da unidade Livramento e alguns clientes PF e PJ da
cooperativa, assim explorando se o Mobile Banking est4 atendendo com qualidade e eficiéncia
as necessidades de todos os usuarios do aplicativo. A pesquisa ¢ do tipo exploratoria por meio
de um estudo de caso qualitativo basico. Com os resultados, vale ressaltar as melhorias e
atualizacdes nas ferramentas do Mobile Banking. Mas, mesmo assim, os clientes se mostram
satisfeitos e atende algumas necessidades, ja& os funcionarios se mostram razoavelmente
satisfeito.

Palavras chave: Mobile Banking, Digitaliza¢do dos bancos, Cooperativa, Satisfagdo.



IMPACTS OF MOBILE BANKING ON CUSTOMERS AND EMPLOYEES OF A
CREDIT COOPERATIVE IN SANTANA DO LIVRAMENTO

ABSTRACT

The use of Mobile Banking has increased dramatically in the banking sector recently, bringing
time optimization, agility and convenience to customers, also avoiding agglomerations in
branches. In view of this, this article focuses on studying the behavior and satisfaction of
employees and customers in relation to the application service of the credit union located in
Santana do Livramento. Thus, it is worth analyzing the objectives of the article that was
investigated through interviews with all employees of the Livramento unit and some PF and PJ
customers of the cooperative, thus exploring whether Mobile Banking is meeting the needs of
all application users with quality and efficiency. The research is of the exploratory type through
a basic qualitative case study. Along with the results, it is worth mentioning the improvements
and updates in the Mobile Banking tools. But even so, customers are satisfied and it meets some
needs, while employees are reasonably satisfied.

Keywords: Mobile Banking, Digitization of banks, Cooperative, Satisfaction.

IMPACTOS DE LA BANCA MOVIL EN CLIENTES Y EMPLEADOS DE UNA
COOPERATIVA DE CREDITO EN SANTANA DO LIVRAMENTO

RESUMEN

El uso de la Banca Movil se ha incrementado dramaticamente en el sector bancario
recientemente, trayendo optimizacion de tiempo, agilidad y comodidad a los clientes, evitando
ademas aglomeraciones en sucursales. En vista de eso, este articulo se centra en estudiar el
comportamiento y la satisfaccion de los empleados y clientes en relacion con el servicio de
aplicacion de la cooperativa de ahorro y crédito ubicada en Santana do Livramento. Por lo tanto,
vale la pena analizar los objetivos del articulo que se investigo a través de entrevistas con todos
los empleados de la unidad de Livramento y algunos clientes de PF y PJ de la cooperativa,
explorando asi si la Banca Mdvil esta atendiendo las necesidades de todos los usuarios de la
aplicacion con calidad y eficiencia. . La investigacion es de tipo exploratoria a través de un
estudio de caso cualitativo basico. Junto a los resultados, cabe mencionar las mejoras y
actualizaciones en las herramientas de Banca Moévil. Pero aun asi, los clientes estan satisfechos
y cubre algunas necesidades, mientras que los empleados estan razonablemente satisfechos.

Palabras-clave: Banca Movil, Digitalizacién de bancos, Cooperativa, Satisfaccion.



1 INTRODUCAO

O chamado ambiente virtual € a comunicagao propiciada pelas telecomunicagoes ¢ pela
Internet trouxeram novas possibilidades as organizagdes e diferentes formas de relacionamento
com os clientes (ABDALA, 2018). Aplicativos digitais tém sido relevantes para incrementar o
atendimento bancario, abrangendo desde transacdes comerciais até operagdes financeiras
(FEBRABAN, 2020).

Segundo dados da Federagao Brasileira de Bancos (FEBRABAN, 2021), o mobile
banking t€ém como intuito ampliar a oferta de canais de distribuicao dos servigos, seguindo no
segmento chamado “banco virtual”, assim realizando operagdes como transferéncia bancaria,
investimentos, créditos, pix, entre outras operagoes.

Para Santos, Veiga e Souza (2011), o mobile banking proporciona aos consumidores a
utilizacdao de operagdes digitais simples do cotidiano como consultas, extratos, transferéncias,
contratagdes de empréstimos, produtos como seguro de vida, capitalizacdes e ainda operacdes
de caixa como pagamento de boletos e depositos de cheques, demonstrando a importancia dos
avangos tecnologicos para bancos e cooperativas de crédito.

Um dos principais objetivos do mobile banking ¢ ter influéncia das novas tecnologias
sobre os clientes com intuito de reduzir o fluxo de pessoas nas agéncias fisicas, diminuindo
filas nos atendimentos que visam operacdes bancarias (RAU, 2016). Segundo a FEBRABAN
(2021), o uso dos aplicativos bancarios aumentou diante da pandemia de coronavirus, o nimero
de transa¢des realizadas por Mobile Banking saltou de 37 bilhdes em 2019 para 52,9 bilhdes
em 2020.

Para Junges et al., (2018), no entanto, ainda existe receio por parte de alguns clientes no
que tange a utilizagdo das ferramentas digitais. Os principais receios sdo referentes a fraudes,
hackers e ataques cibernéticos. Em levantamento feito pela FEBRABAN, em outubro de 2021,
¢ possivel observar o crescimento de 165% nos golpes de engenharia social no primeiro
semestre do ano em comparagdo com o semestre anterior. Podemos perceber que com o
aumento de nimero de usudrios também aumentam as tentativas de fraudes (FEBRABAN,
2021).

Os bancos sao cruciais para o comércio, tanto nacional como internacionalmente. Eles
fornecem servigos financeiros, além de facilitar as transacdes de pagamento e oferecer crédito
pessoal. Isso ajuda a alimentar o comércio nacional e internacional. As cooperativas de crédito,
por sua vez, também fazem parte das instituigdes financeiras e assim como os bancos estao
passando pelo processo de digitalizagdo, atualmente a rede de atendimento das cooperativas no
Brasil representa 18% das agéncias bancarias do pais (PORTAL DO COOPERATIVISMO,
2010).

Tendo em vista esse contexto, se desenvolve a seguinte questao de pesquisa: “Quais sao
os efeitos da implantacao dos servicos do mobile banking em uma cooperativa de crédito
relacionado a satisfacdo dos clientes e colaboradores?”.

O objetivo geral da pesquisa sera: examinar quais os efeitos da implantacao dos servigos
do mobile banking dentro de uma cooperativa de crédito em Santana do Livramento relacionado
a satisfacao dos clientes e colaboradores.

J& os objetivos especificos serdo, analisar a satisfacao do cliente diante a implementacao
mobile banking na cooperativa de crédito unidade Santana do Livramento; verificar se os
colaboradores dessa cooperativa estdo satisfeitos com o aplicativo mobile banking e observar
se os clientes e colaboradores estdo adaptados ao mobile banking dentro dessa cooperativa.

Contudo, ¢ importante observar a satisfacdo dos clientes e trabalhadores diante as
evolugdes do mobile banking, no entanto verificar se os clientes estdo preparados a usar,
colaboradores estao satisfeitos com o aplicativo em si ¢ ele se torna de facil utilizacao para todo
ambiente bancario vai ser o foco do presente artigo.



A justificativa do artigo se dé pela necessidade de avaliar a satisfagdo dos clientes e dos
colaboradores, frente a todas as mudangas ocorridas nos ultimos anos e principalmente a
respeito da utilizagao da ferramenta chamada Mobile Banking, considerando sua adaptacao as
ferramentas digitais.

Segundo Lau (2006), € necessario, para manter a confianga nos servicos prestados, que
as institui¢des financeiras assumam a responsabilidades e trabalhem para manter a satisfagao
dos clientes ¢ sua seguranca. Para Aguiar e Bataglin (2020), a qualidade dos servigos ¢ um dos
principais fatores considerados pelo consumidor no momento de avaliar o seu grau de satisfacao
com as intuigdes.

O presente artigo aborda uma metodologia qualitativa, com o foco em estudar a
satisfacdo do cliente e do colaborador diante ao servigo do mobile banking de uma cooperativa
em Santana do Livramento, essa satisfacdo serd investigada através de um estudo de caso e
entrevistas com os clientes ¢ colaboradores. Com isso, vai ser possivel verificar se o aplicativo
precisa de melhorias.

A seguir sera analisado todos os itens que envolve os impactos dos servicos do mobile
banking junto a satisfacdo do cliente e trabalhador, seguindo o com o referencial teorico que
aborda a digitalizagao dos bancos, mobile banking, satisfagdo, cooperativas de crédito e a
histéria do cooperativismo, esses pontos auxiliam compreender os procedimentos
metodologicos que trazem todo o processo da entrevista que vai responder os objetivos e a
problemaética da pesquisa, assim a analise terd dois pontos, os quais sdo: a satisfacao do cliente
e satisfacdo do colaborador diante aos servigos do mobile banking numa cooperativa de crédito
em Santana do Livramento.

2 REFERENCIAL TEORICO

Neste capitulo serdo apresentados os conceitos tedricos que auxiliardo no
desenvolvimento da pesquisa. Iniciando pela definicao das institui¢des chamadas cooperativas
de crédito, além de uma breve descrigdo sobre a historia do cooperativismo. Logo, sera tratado
sobre o processo de digitalizacdo dos bancos, a defini¢do do termo Mobile Banking ¢ a
satisfacdo dos clientes.

2.1. A digitalizacdo dos bancos

Atualmente estamos em meio a uma transformag¢ao chamada de Quarta Revolugao
Industrial, e refere-se a passagem das empresas do mundo fisico para o virtual. O investimento
em novas tecnologias ¢ grande e a frequéncia com que novas demandas surgem ¢ ainda maior,
fazendo com que o investimento de empresas em tecnologias nio seja mais um diferencial, mas
sim, um ponto vital para a sobrevivéncia das mesmas (ALVES et al., 2019).

A internet trouxe profundas mudangas na relacao das pessoas consigo mesmas € com as
organizagoes, inclusive com as institui¢des financeiras. A era digital remodelou os negocios
flexibilizando a comunicagdo e o acesso a informag¢do, quebrando as barreiras do tempo ¢
distancia (ROSSONI, 2018).

Em relacdo aos bancos e instituigdes financeiras essas mudangas influenciam no
comportamento dos clientes € no que eles esperam de seu banco, hoje os canais digitais
concentram 9 em cada 10 contratacdes de crédito ¢ 8 em cada 10 pagamentos de contas
(FEBRABAN, 2021).

Atualmente existe uma corrida para simplificar a vida dos clientes, sdo necessarios
grandes investimentos em tecnologia, principalmente em seguranga e capacitacdo dos
funcionarios para atender a demanda, segundo o chefe do setor de tecnologia da FEBRABAN
“ndo ¢ a busca de tecnologia pela tecnologia, mas da tecnologia para o negocio”.
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No meio das inovagdes tecnoldgicas entram os smartphones, segundo Rossoni (2018),
todo o conceito atual de mobilidade agrega um novo valor ao usuario, respeita e propde
diferentes solucdes para diferentes pessoas, em localidades e horarios a escolher. Ter acesso a
sua conta a qualquer hora, em qualquer lugar ¢ definitivamente a maior vantagem do mobile
banking, com a pandemia ndo precisar entrar em uma agéncia bancaria e encarar uma fila
tornou-se uma necessidade (ROSSONI, 2018).

A busca pela inovagdo e melhoria na experiéncia do cliente, cria uma preocupagao maior
no setor bancario com a inclusdo de novas tecnologias, € preciso facilitar a vida do usuario sem
comprometer a seguranga de suas informag¢des (BARBOSA, 2020), isso pode ser melhor
visualizado quando adicionamos dados quantitativos: em 2020 houve um crescimento de 8%
em investimentos de tecnologia bancaria; inteligéncia artificial, seguranga cibernética e
trabalho remoto sdo as prioridades destacadas pelos bancos (FEBRABAN, 2021).

Houve grande influéncia da pandemia na digitalizacdo dos bancos, esse processo ja
estava ocorrendo de forma cautelosa, porém, entre 2018 e 2021 houve um aumento significativo
tanto em numeros de usudrios quanto de transag¢des bancdrias realizadas pela internet.

Segundo a FEBRABAN (2021), em 2018 foi registrada uma movimentagao de 37
bilhdes em transac¢des bancarias através do Mobile Banking, no ano de 2020 esse valor passou
para 52.9 bilhoes.

Com o aumento dos usuarios também foi necessario o aumento dos investimentos em
seguranca, antes da pandemia os mecanismos de seguranga para acesso aos aplicativos exigiam
a presenga dos usudrios na agéncia para liberar o dispositivo. Agora, ndo € preciso mais, porque
utilizamos recursos de inteligéncia artificial para implantar o reconhecimento facial
(FEBRABAN, 2021).

Pata Isac (2022), a melhora nos recursos de seguranga e acesso aos aplicativos de mobile
banking foi uma necessidade acentuada pela pandemia, pelo distanciamento social para
seguranca fisica dos clientes e funcionarios do banco.

2.2 Mobile banking

Mobile banking significa “um novo modelo de operacao bancaria realizada por meio de
dispositivos moveis” (AMIN et al., 2007). Segundo Rossoni (2018) o mobile banking ¢ uma
nova ferramenta de servigo bancério que possibilita aos clientes realizarem pelo seu celular
diversas operagdes disponiveis em caixas de atendimento e internet banking.

Além de ser um complemento aos servigos prestados pelo sistema financeiro, o mobile
banking oferece a conveniéncia adicional de permitir a gestdo do dinheiro sem processamento
(KARJALUOTO, 2002).

O mobile banking sendo uma inovadora tecnologia atualmente, ¢ ndo s6 bastante valiosa

para instituicdes bancarias e outras empresas do setor financeiro em mais do que um sentido,
mas também possui a capacidade de melhorar e aprimorar a qualidade de vida dos consumidores
(MALAQUIAS; HWANG, 2016).
A principal diferenca e vantagem do mobile banking e o internet banking ¢ que: o internet
banking ¢ uma ferramenta centrada na utilizacao através de um computador, ou seja, o usuario
vai aonde o computador esta. Ja o mobile banking ¢ utilizado por smartphones, que sao
portateis, ou seja, o computador vai aonde o usudario esta (ROSSONI, 2018). Atualmente, os
canais digitais seguem em expansdo, enquanto os canais tradicionais perdem espago na
composig¢ao total de transagdes.



Figura 1 — Composi¢ao das transagdes bancarias por tipo de canal
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Fonte: FEBRABAN (2020).

Conforme a demonstracao da figura 1, pode-se notar o crescimento do Mobile Banking
com 15% de 2016 a 2020, cerca de 38 bilhdes de novos acessos e a baixa dos outros canais,
tornando cada vez mais importante o mobile banking. Diante a isso, o grafico apresenta os dados

brutos do aumento do acesso ao mobile banking durante os ultimos anos:

Figura 2 — Usudarios Mobile banking de 2016 a 2020:
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Vale analisar no grafico, que o aumento do uso do Mobile banking é gigantesco entre
2016 ¢ 2020, em frente a isso em 2020 a diferenca do mobile banking e as outras ferramentas &
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muito superior, mostrando que cada vez mais o aplicativo bancario se torna importante no dia-
dia dos clientes e colaboradores de uma institui¢ao financeira.

Os aplicativos bancarios sdo dependentes da adaptacdo a tecnologia por parte das
pessoas, a aceitacao das inovagoes traz facilidade a essa adaptacao (SHAIKH; KARJALUOTO,
2015). A adog@o do Mobile Banking ¢ fragmentada, e, em geral ¢ apoiada no modelo de
aceitagao das inovagdes tecnologicas, trazendo mais significado aos servigos do Mobile
Banking.

Segundo a Febraban no ano de 2021, o total de transagdes bancarias registrou
crescimento de 20%, o maior dos ultimos anos. A pesquisa também evidenciou o Mobile
Banking como a principal ferramenta utilizada. Também, a migracao dos servigos bancarios
para o Mobile Banking no Brasil, ocorre em decorréncia do desenvolvimento tecnolégico na
area bancaria e também ao aumento do uso de smartphones que geram uma facilidade de acesso
a servigos digitais (AGUIAR; BATAGLIN, 2020).

2.3 Satisfacao

O setor bancario estd no topo da lista dos setores que mais investem em tecnologia para
otimizacdo de relacionamento com seus clientes, pois este ¢ um dos setores que tem de lidar
diariamente com intimeras informagdes sobre seus clientes e esta inserido em um mercado cada
vez mais exigente e competitivo (ALVES et al, 2019).

A satisfacdo do cliente € essencial para qualquer tipo de organizagdo, com a fidelizagado
dos clientes as empresas t€ém a tendéncia a crescer, por isso clientes fidelizados tém um custo
baixo para servir, ja conhecendo o servigo, produto e ainda ajudando a divulgar a qualidade da
organizacdo (JONES; TAYLOR, 2007).

Moutinho e Smith (2000) expressam informacdes na literatura sobre os servicos
bancarios que confirmam que o acesso € convivéncia sdo fortes critérios para a escolha de uma
instituicdo e subsequente satisfacdo. Facilidade de uso ¢ um termo normalmente usado para
enfatizar a necessidade de conveniéncia na entrega do servigo. Sua pesquisa confirmou que a
atitude do cliente com relacdo a equipe ¢ direta e positivamente relacionadas a sua satisfacao.

A importancia da satisfacdo através da organizagdo deriva-se por comportamentos
anteriores dos clientes, isso reflete na rentabilidade e quota de mercado, como resultado a
retencao de cliente (SMITH; BOLTON, 2022).

De acordo com Paladini (2006), os sistemas voltados para a gestdo da qualidade total
envolvem todos os requisitos para satisfazer as necessidades dos clientes, buscando sua
fidelidade e acompanhando as variagdes do mercado.

A satisfacao do cliente bancéario ¢ a chave para os negécios, com o cliente satisfeito fica
mais facil de efetuar negocios com agilidade e reciprocidade de ambas as partes (JAMAL;
NASER, 2002). Segundo Jamal e Naser (2002), a satisfacdo ¢ uma ligagao associada ao uso de
produtos e servigos, assim definindo o comportamento futuro dos clientes, gerindo novas
compras e indicacdes de familiares e amigos.

De acordo com Barros (2017), a fidelizacdo do cliente estd diretamente ligada com a
satisfacdo do cliente, com isso os conceitos da satisfacdo e qualidade do servico estdo
interligados. Alguns especialistas associam que a satisfacdo do cliente ¢ uma solugdo de curto
prazo, uma passagem para a qualidade do servigo, ou seja, uma avaliagdo de desempenho de
longo prazo.



2.4 Cooperativas de crédito

Segundo o Banco Central (2021), as cooperativas de crédito sao institui¢des financeiras
constituidas pela associagdo de pessoas para prestar servigos financeiros exclusivamente aos
seus associados. No art. 4° da Lei n° 5.764/1971, que define a Politica Nacional de
Cooperativismo, as cooperativas de crédito sao fixadas como “sociedades de pessoas, com
forma e natureza juridica proprias, de natureza civil, ndo sujeitas a faléncia, constituidas para
prestar servigos aos associados”.

Algumas das caracteristicas que separam as cooperativas de crédito de outras
institui¢des financeiras sao, segundo a Lei n® 5.764/1971: a adesdao voluntaria, com niimero
ilimitado de associados, a variabilidade do capital social representado por quotas-partes; a
neutralidade politica e discriminagao religiosa, racial e social, dentre outras (Lei n® 5.764/1971).

Além disso, segundo o Banco Central (2022), os cooperados sdo, simultaneamente, os
donos e usuarios da cooperativa, porque participam de sua gestao e usufruem de seus produtos
e servicos. Outra caracteristica importante ¢ a de que as cooperativas de crédito ndo tém o
objetivo de gerar lucro, pois, todos os cooperados possuem os mesmos direitos e deveres
(BANCO CENTRAL, 2022).

Segundo Lobo (2022), os dois fatores combinados, a figura do cooperado e nao
objetivacao de lucros, fazem com que as taxas praticadas nas cooperativas de crédito sejam
inferiores a média do mercado, facilitando a inclusao de pessoas com recursos limitados. No
ano de 2019 o Brasil possuia cerca de 1.100 Cooperativas de Crédito, alicer¢ado basicamente
em 5 sistemas de crédito: SICOOB, SICREDI, UNICRED, ¢ CECRED, CONFESOL
(PORTAL DO COOPERATIVISMO, 2019).

Wheelock e Wilson (2013) comentam que, além de fornecer empréstimos e depdsitos,
as cooperativas de crédito se conceituam como uma instituigdo financeira que presta servicos
adicionais aos membros de uma cooperativa. As cooperativas de crédito sao legalmente
consideradas organizagdes do terceiro setor; eles sdo semelhantes aos bancos, mas diferentes
de outras institui¢des financeiras. (MEINEN; PORT, 2014).

Com isso, as cooperativas de crédito estdo crescendo cada vez mais, pois se torna muito
importante para o cliente, com as sobras e participacdes dos lucros distribuidos entre todos os
associados. Nesse sentido, as cooperativas financeiras, estdo além de conceder s6 empréstimos,
ajudando no desenvolvimento dos empreendedores, favorecendo a interacdo em redes de
cooperagdo (ORDANINI et al., 2011; SANTOS, 2009).

2.5 A histoéria do cooperativismo

Para Sales (2010), o cooperativismo ¢ uma forma de somar capacidades em um mundo
de concorréncia, ¢ também uma forma de preservar a forca econdomica de individuos em um
mesmo padrao, com as mesmas dificuldades e objetivos.

Segundo Sales (2010) ¢ Lobo (2022), a primeira cooperativa que se tem registro
histérico surgiu na cidade inglesa de Rochdale em 1844, em uma associagdo de teceldoes que
buscavam uma alternativa para atuacdo no mercado no contexto da revolug¢do industrial,
destacando o cooperativismo como um movimento alternativo e de oposi¢do ao capitalismo.

A primeira cooperativa de crédito urbana foi fundada em 1852, na cidade alema de
Delitzsch, por Franz Herman Schulze. Ja no Brasil, a primeira cooperativa de crédito surgiu em
1902 em Nova Petropolis (RS), denominada “Caixa de Economia e Empréstimos Amstad”, hoje
conhecida como Sicredi Pioneira RS (LOBO, 2022).

Segundo o Portal do Cooperativismo de Crédito (2019), em 1964, por razdo da Ditadura
Militar e de uma legislacdo mais restrita, as cooperativas brasileiras enfrentaram severas
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restrigdes e o seu crescimento foi retomado apenas em 1988 por ocasido da Constitui¢do Federal
que reconheceu a importancia das cooperativas de crédito.

No proximo capitulo sera apresentado o processo de digitalizagdo dos bancos, também
conhecida como a 4° Revolugao Industrial, a revolugao tecnologica.

3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

O objetivo desta pesquisa ¢ examinar quais os efeitos da implanta¢do dos servigos do
mobile banking em uma cooperativa de crédito em Santana do Livramento, considerando a
satisfagdo dos clientes e colaboradores. E uma pesquisa exploratoria cujo objetivo é explorar o
problema, tornando-o explicito, ou construindo hipoteses. Abrange levantamento bibliografico;
entrevistas com pessoas que tiveram experiéncias praticas com o problema pesquisado; analise
de exemplos que instiguem a compreensao (GIL, 2007). Desse modo, foi feito entrevistas com
clientes ¢ colaboradores dessa cooperativa de crédito situada em Santana do Livramento, com
intuito de estudar a satisfacao sobre o aplicativo mobile banking trazendo um feedback para a
cooperativa.

O conhecimento cientifico pode ser entendido como aquele saber que ¢ construido e
pode ser explicado e comprovado por meio de andlises tedricas, laboratoriais, técnicas, dentre
outras, o conhecimento cientifico deve ser verificavel, ou seja, uma determinada ideia deve ser
verificada e comprovada sob a perspectiva da ciéncia para fazer parte do conhecimento
cientifico (ZAMBELLO et al, 2018; PEREIRA et al, 2018). E bastante importante frisar que o
conhecimento cientifico ndo ¢ uma verdade absoluta. Ele ¢ o resultado de um momento
histérico e social onde determinadas técnicas e tecnologias sdo aplicadas (ZAMBELLO et al,
2018)

Define-se esta pesquisa como basica, exploratéria de natureza qualitativa e estudo de
caso. Abordando uma analise dos clientes e colaboradores, utilizara como instrumento de coleta
de dados entrevistas semiestruturadas e, tera como objeto de pesquisa os usuarios do Mobile
Banking da cooperativa de crédito.

A pesquisa basica, segundo Zambello et al (2018), ¢ aquela que objetiva gerar
conhecimentos novos e uteis para o avango da ciéncia, sem uma aplicagdo pratica prevista.
Ainda, segundo Zambello et al (2018), também ¢ definida como exploratoria, pois, objetiva a
maior familiaridade com o problema, tornando-o explicito e envolve um levantamento de dados
que se dara por entrevistas com pessoas que tiveram experiéncias praticas com o problema
pesquisado.

A natureza qualitativa da pesquisa se da pela ndo necessidade de dados estatistico e
numéricos, os dados qualitativos segundo Pereira et al (2018), sdo aqueles nos quais ¢
importante a interpretacao por parte do pesquisador, além de adicionar suas opinides sobre o
fendomeno em estudo.

O método indutivo ¢ aquele que considera o conhecimento como baseado na
experiéncia. A analise deriva de observagdes de casos da realidade concreta, elaboradas a partir
de constatagoes particulares (PEREIRA et al, 2018). Por isso, a opinido e interpretagao do
pesquisador sdo tao importantes.

A coleta de dados através de entrevista semiestruturada foi definida, pois, € uma técnica
que utiliza perguntas como forma de aquisi¢ao de informagdes especificas, na entrevista se faz
a coleta de dados, o diagndstico e a orientagdo do entrevistado (PEREIRA et al, 2018). Segundo
Zambello et al (2018), as entrevistas permitem que o pesquisador refaga ou reformule as



questdes caso ndo seja compreendido, além disso, seu uso € amplo, dependendo da abertura das
questdes podem-se gerar dados quantitativos ou qualitativos.

Foi realizada uma analise para com os colaboradores para saber quais clientes que mais
comparecem a unidade para realizar atendimentos na area de negbcio e caixa, esses foram
escolhidos para fazer a entrevista e mais outros escolhidos de forma aleatdria e que dispuseram
a fazer a entrevista. Com essa escolha, foi realizado entrevistas individuais para coletar dados
e saber as principais funcdes utilizadas pelo aplicativo mobile banking, a entrevista sera
conduzida conforme roteiro de entrevista semiestruturado.

A seguir, foi realizada uma entrevista com os colaboradores com intuito de analisar a
satisfacao, melhorias e se o mobile banking tem realmente auxiliado os colaboradores da
cooperativa de crédito.

O formulério foi dividido em duas se¢des: a primeira, com quatro perguntas, se referente
ao perfil dos empregados da cooperativa de crédito, a segunda, com quatorze perguntas, se
refere ao aplicativo usada tanto para clientes quanto a colaboradores. A primeira parte da
pesquisa referente ao perfil do entrevistado aborda o sexo, faixa etaria. Depois, a pesquisa
tentard identificar qual a percepcao dos entrevistados a respeito do aplicativo: se utiliza ou nao,
qual menu mais utiliza, se esta ou ndo satisfeito, se indicaria a seus clientes, etc. Enfim, serdao
abordados questionamentos em torno do aplicativo em si para tentar responder ao
questionamento introdutorio do trabalho: como se d4 o comportamento dos clientes internos da
cooperativa de crédito quanto ao uso do aplicativo Mobile Banking.

Foi feita também uma entrevista, utilizando as perguntas do formuldrio, com alguns
clientes externos, totalizando doze entrevistas, também com os dez colaboradores da empresa,
quatro na area do caixa e seis na area de negodcios. Vale ressaltar, que as entrevistas foram
realizadas conforme o quadro 1 e 2 abaixo também foram gravadas e, na sequéncia transcritas
para auxiliar o autor a analisar.

Conforme os quadros abaixo, eles foram utilizados para auxiliar o autor a encontrar as
respostas dos objetivos do artigo, entdo eles serviram para verificar que a primeira parte sao
perguntas pessoais sobre idade, tempo que possui sua conta na cooperativa, se utiliza o mobile
banking, menus mais utilizados e quantas vezes se usa o aplicativo. A segunda etapa, perguntas
voltadas as opinides dos usuarios do aplicativo se existem dificuldades, se esta satisfeito, o que
precisa melhorar. E, por tltimo, a terceira etapa esta voltada a perguntas sobre a divulga¢ao do
aplicativo e também se o associado procura resolver suas necessidades através do aplicativo.
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Perguntas

Autores

1- Faixa etéaria?

2- Area de atuacdo no mercado?

3- Tempo de Cooperativa?

4- Voce utiliza o aplicativo Mobile Banking
da cooperativa?

5 - Qual menu vocé mais utiliza?

6- Por qual motivo ndo utiliza o aplicativo
Mobile Banking da cooperativa?

7- Quantas vezes na semana, em média, vocé
utiliza o aplicativo Mobile Banking da
cooperativa?

Kotler e Armstrong 2007;
Churchill e Peter 2005;
Schiffman ¢ Kanuk 2000;
Kotler e Keller; 2010

8- Vocé encontra dificuldade ao manusear o
aplicativo?

9- Vocé acha que o aplicativo atende suas
necessidades?

10- Qual seu nivel de satisfagdo com o
aplicativo?

11- O que mais lhe agrada no aplicativo?

12- Em que o Mobile Banking da cooperativa
precisa melhorar?

Chiavenato 2004;
Kotler e
Armstrong 2007;
Levy e Weitz; 2008

13- Na sua concepgao, o aplicativo estd sendo
corretamente (amplamente) divulgado pela
Cooperativa?

14- Vocé procura solucionar os problemas
através do aplicativo ou prefere solucionar na
agencia?

Kotler e Armstrong;
Gianesi e Corréa;
Moreira; 2010

Quadro 1 - quadro-resumo satisfacdo dos clientes diante ao servico mobile banking (adaptadas
aos clientes da cooperativa de crédito em Santana do Livramento).

Fonte: HEDLA BASTOS DE SOUSA, Alyne.

Quadro 2 - Quadro-resumo da satisfacao dos colaboradores diante os servigos do mobile

banking:

Perguntas

Autores

1- Faixa etaria?

2- Lotacao atual

3- Tempo de trabalho na Cooperativa?

4- Voce utiliza o aplicativo Mobile Banking
da cooperativa?

5 - Qual menu vocé mais utiliza?

6- Por qual motivo ndo utiliza o aplicativo
Mobile Banking da cooperativa?

Kotler e Armstrong 2007;
Churchill e Peter 2005;
Schiffman e Kanuk 2000;
Kotler e Keller; 2010
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7- Quantas vezes na semana, em média, vocé
utiliza o aplicativo Mobile Banking da
cooperativa?

8- Vocé encontra dificuldade ao manusear o | Chiavenato 2004;
aplicativo? Kotler e

9- Vocé acha que o aplicativo atende suas | Armstrong 2007;
necessidades? Levy e Weitz; 2008
10- Vocé acha que o aplicativo atende as
necessidades dos clientes?

11- Qual seu nivel de satisfagdo com o
aplicativo?

12- O que mais lhe agrada no aplicativo?

13- Em que o Mobile Banking da cooperativa
precisa melhorar?

14- Na sua concepgao, o aplicativo estd sendo | Kotler e
corretamente (amplamente) divulgado pela | Armstrong;
Cooperativa? Gianesi e

15- Com que frequéncia vocé apresenta o | Corréa;
aplicativo Mobile Banking da Cooperativa | Moreira 2010.
para seus clientes?

Fonte: HEDLA BASTOS DE SOUSA, Alyne.

4 ANALISE DOS RESULTADOS

A seguir, ira ser apresentado os topicos analiticos que serdo divididos em dois subtitulos
com finalidade em responder os objetivos. O primeiro ird tratar sobre uma andlise da satisfagao
dos clientes diante o mobile banking, vale observar que a cooperativa tem um estatuto a ser
seguido, que para ser cliente dela tem que estar atuando na area da satde ou ser um profissional
liberal que tenha uma renda maior ou igual a cinco mil reais mensais.

No segundo topico foi verificado uma satisfagdo em frente ao mobile banking dos
colaboradores das areas de negocios e caixas, também se o mobile banking esta sendo divulgado
para solucionar problemas dos clientes. Com isso, serdo apresentados os pontos que mais
impactaram a entrevista:

4.1 Satisfacao do cliente

A primeira parte da entrevista estad analisando o perfil do entrevistado e sobre a
utilizacao do mobile banking, foram realizadas as seguintes perguntas “Faixa etaria”, “Lotagao
atual”, “area de atuagdo no mercado”, “Vocé utiliza o aplicativo Mobile Banking da
cooperativa”, “Qual menu vocé mais utiliza”, “Por qual motivo nao utiliza o aplicativo Mobile
Banking da cooperativa” e “Quantas vezes na semana, em média, vocé utiliza o aplicativo
Mobile Banking da cooperativa”. Todas essas perguntas foram elaboradas para os clientes 12

clientes da cooperativa, conforme a tabela 3 abaixo:
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Tabela 3, perfil dos entrevistados por parte dos clientes.

Quantidade Idade
5 Entre 21 a 30 anos
3 Entre 49 a 59 anos
4 Acima de 60 anos

Fonte: Elaborada pelo autor.

Todos esses clientes tem o aplicativo mobile banking instalado no seu celular, quatro
fazem movimentagdes financeiras através do aplicativo e oito fazem apenas consultas de
extratos pelo aplicativo. Aos que fazem apenas consultas foi perguntado “por que nao sao feitas
outras movimentagdes financeiras, como PIX, TED e investimentos?”. A resposta foi que
preferem os comprovantes fisicos mesmo sabendo que podem verificar no aplicativo. J4 com a
pergunta: “Por qual motivo ndo utiliza o aplicativo Mobile Banking da cooperativa?”’ - por medo
em cair em golpes, ja os investimentos prefiro consultar os gerentes de conta para fazer a melhor
aplicacdo do valor desejavel.

Na segunda parte da entrevista demonstra qual a opinido dos entrevistados sobre o
aplicativo, foram feitas as seguintes perguntas, “Vocé encontra dificuldade ao manusear o
aplicativo?”, “Vocé acha que o aplicativo atende suas necessidades?” e “Qual seu nivel de
satisfacdo com o aplicativo?”, “O que mais lhe agrada no aplicativo?”, “Em que o Mobile
Banking da cooperativa precisa melhorar?”. Entao, os mesmos clientes encontram-se satisfeitos
com o Mobile banking da cooperativa, no entanto, diante da pergunta “Vocé encontra
dificuldade ao manusear o aplicativo?” - A cada atualizagdo enfrento dificuldade de utilizagao,
principalmente nas operacdes de TED, PIX e comprovantes, tendo que muitas vezes ligar ou ir
até a agéncia pedir auxilio ao gerente de contas. Outra pergunta que impactou foi: “Em que o
Mobile Banking da cooperativa precisa melhorar?” — E preciso mais funcdes para o aplicativo,
como pagamento de Darf, ipva e fazer créditos pessoais, sendo que, outras instituicdes
financeiras possuem essas fun¢des em seu aplicativo.

Contudo, vale ressaltar que os clientes notaram que a cooperativa ndo vem incentivando
os clientes em suas redes sociais a utilizar o aplicativo, outras instituicdes financeiras fazem
postagem que auxiliam o cliente até a fazer algumas operagdes. Assim, quando ocorre algum
problema quatro clientes responderam que vao até a agéncia para soluciona-lo e um respondeu
que prefere tentar no mobile banking ¢ depois se ndo conseguiu pede auxilio ao gerente de
relacionamento.

Por ultimo, foi observado pelo autor que os clientes que mais utilizam o Mobile banking
sdo da carteira pessoa fisica, ja os clientes pessoas juridicas preferem fazer as movimentagdes
financeiras presencialmente ou mandar malotes para efetuar pagamentos no caixa.
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4.2 Satisfacao do trabalhador

Tabela 4, perfil dos entrevistados por parte da cooperativa de crédito.

Quantidade Area de atuacio Idade
1 Tesoureiro 25 anos
3 Caixas Entre 28 4 50 anos
2 Assistentes de negocios 22 ¢ 36 anos
2 Gerentes de relacionamento PF 37 anos
1 Gerente de relacionamento PJ 33 anos
1 Gerente 50 anos

As entrevistas foram realizadas conforme a tabela 4 acima, com todos os colaboradores
da unidade Santana de Livramento dessa cooperativa de crédito, o total de respondentes sdo 10.

A primeira parte da entrevista sdo perguntas pessoais sobre o aplicativo, da utilizacao
do colaborador em si, com as seguintes perguntas, “Faixa etaria”, “Lotacao atual”, “Tempo de
trabalho na Cooperativa”, “Vocé utiliza o aplicativo Mobile Banking da cooperativa”, “Qual
menu vocé mais utiliza”, “Por qual motivo ndo utiliza o aplicativo Mobile Banking da
cooperativa” e “Quantas vezes na semana, em média, vocé utiliza o aplicativo Mobile Banking
da cooperativa”. Vale ressaltar, que os colaboradores utilizam pouco o aplicativo no dia-dia,
pois tem outras ferramentas que podem utilizar no sistema da cooperativa, mas todos os
colaboradores acessam mais o menu do PIX, pois ele so pode ser utilizado pelo Mobile Banking.
As respostas sobre essa primeira etapa a mesma para todos — Utilizo o mobile banking sempre,
para fazer PIX, ja as outras ferramentas utilizo por outro sistema da cooperativa.

Ja a segunda parte, dando énfase a satisfacdo diante o aplicativo, foram efetuadas as
seguintes perguntas “Vocé encontra dificuldade ao manusear o aplicativo?”, “Vocé acha que o
aplicativo atende suas necessidades?”, ““Vocé acha que o aplicativo atende as necessidades dos
clientes?”, “Qual seu nivel de satisfacio com o aplicativo?”, “O que mais lhe agrada no
aplicativo/”, “Em que o Mobile Banking da cooperativa precisa melhorar?”. Vale destacar, que
a maioria dos colaboradores ja trabalhou em outra instituicdo financeira, entao foi notado que
em comparagdo a outro mobile banking a cooperativa poderia ter mais ferramentas que
evitariam atendimentos como fazer empréstimos pessoais, antecipar empréstimos, realizar
investimentos e pagamentos de DARF e GPS, contratagdo de seguro de vida e capitalizagdes,
entre outras funcdes que o aplicativo ndo tem. Portanto, ao perguntar sobre a segunda parte — o
aplicativo atende a maioria das necessidades para mim e para os clientes da minha carteira, mas
algumas ferramentas que estdo faltando na parte de pagamentos, por isso ndo me sinto
totalmente satisfeita com o mobile banking, precisa de algumas melhorias.

Na terceira e ultima parte da entrevista, sdo as seguintes perguntas: “ Na sua concepgao,
o aplicativo esta sendo corretamente (amplamente) divulgado pela Cooperativa?”, “Com que
frequéncia voc€ apresenta o aplicativo Mobile Banking da Cooperativa para seus clientes?”,
os colaboradores da area de negdcio notaram que ha dificuldade por uma boa parte dos clientes
ao usar o mobile banking, por os clientes ter uma faixa etdria elevada e também por ser uma
cultura de clientes diferente, também por se tratar que a cooperativa atende alguns clientes do
Uruguai. Foi detectado na entrevista que os colaboradores da area do caixa ndo divulgam o
aplicativo onde a maior fluxo de cliente, ndo incentivam a usa-lo, j& os trabalhadores da area de
negdcio a maior parte s6 divulgam o aplicativo quando ¢ perguntado, assim, tornando mais
dificil os clientes terem o aplicativo baixado no seu smartphone.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

Com a finalidade de responder o problema da pesquisa: “Quais sdo os efeitos da
implantacdo dos servigos do mobile banking em uma cooperativa de crédito relacionado a
satisfacao dos clientes e colaboradores?”. Através dos resultados das entrevistas ¢ eminente
notar que o Mobile banking da cooperativa de crédito estd sendo usada por todos seus
colaboradores. Embora, o aplicativo falta atender algumas necessidades que facilitaria o
atendimento e as aglomeragdes na agéncia, por tanto, os colaboradores ndo se mostram
totalmente satisfeitos. Ja os clientes da cooperativa, alguns mostram resisténcia ao aplicativo
por se tratar de cooperados com uma faixa etaria elevada e também por medo de golpes, no
entanto, outros que usam estao satisfeitos, mas precisam de mais ferramentas como ja citado na
analise das entrevistas.

O presente artigo, tem como objetivo geral examinar quais os efeitos da implantacao
dos servigos do mobile banking dentro de uma cooperativa de crédito em Santana do
Livramento relacionado a satisfagdo dos clientes e colaboradores. Esse objetivo pode ser
destrinchado em trés objetivos especificos.

O primeiro, “analisar a satisfacdo do cliente diante a implementacao mobile banking na
cooperativa de crédito unidade Santana do Livramento”, nesse objetivo, teve como finalidade
observar se os clientes estdo satisfeitos e adaptados com o Mobile banking da cooperativa,
através das entrevistas deu para identificar que todos tém o aplicativo no seu celular, mas usam
para as fungdes mais simples, eles também ndo tém a informacdo necessaria de todas as
funcionalidades do Mobile banking. Contudo, vale ressaltar que os clientes se mostram
satisfeitos, alguns solicitando que tenha mais ferramentas para fazer o autoatendimento através
do smartphone e outros tém ainda receio pelos golpes que estdo acontecendo nas instituicdes
financeiras.

Em segundo lugar, “verificar se os colaboradores dessa cooperativa estdo satisfeitos

com o aplicativo mobile banking”, através das entrevistas, notou-se que os funcionarios da
cooperativa, estdo razoavelmente satisfeitos, por causa de nao ter todas as ferramentas possiveis
no aplicativo como ja citados na andlise de resultados, juntamente os colaboradores nao estao
divulgando e incentivando seu cliente se auto atender, sempre precisando ir ao atendimento
presencial para solucionar alguns problemas basicos.
Por fim, em terceiro lugar, “observar se os clientes e colaboradores estao adaptados ao mobile
banking dentro dessa cooperativa”, os colaboradores ¢ clientes dessa unidade mostram-se
adaptados ao mobile banking. No entanto, ¢ preciso ter mais incentivo por parte da cooperativa
em si, na agéncia e através das redes sociais, também conversar com o cliente o porqué acontece
os golpes e cuidados a serem tomados. Ja pela parte dos clientes ¢ preciso procurar entender
mais sobre o aplicativo, se auxiliando pelo mobile banking, assim evitando aglomeracdes na
agéncia e proporcionando agilidade e comodidade aos clientes e colaboradores.
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