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RESUMO

O objetivo do presente estudo propdem acompanhar os impactos da implantagdo modelo
fisital nos colaboradores da agéncia Sicredi Afubra de Santa Cruz do Sul/RS. Desta forma, a
pesquisa sera realizada na agéncia Afubra, a Cooperativa Sicredi Vale do Rio Pardo atua ha
102 anos no mercado financeiro regional. Como metodologia, utilizou-se o estudo de caso
com natureza descritiva, andlise qualitativa através de entrevistas, com questionario
semiestruturado e observacao, aplicados a seis colaboradores. A introducédo do modelo fisital
visa unir o fisico com o digital nos atendimentos, revisando alguns métodos que possibilitam
maior autonomia para os colaboradores e para os associados, facilitando os fluxos e
encurtamento processos, resultando em eficiéncia operacional nas atividades. Entretanto, as
ferramentas iniciaram com fungdes basicas e evoluiram vagorosamente com problematicas,
razbes que acarretaram em mais operacional. Nos colaboradores, ndo ha sentimento de
dominio ou conhecimento de todas as funcionalidades permitidas pelas ferramentas.
Palavras-chave: Implementacao; Processos; Cooperativa de Crédito; Fisital; Inovacao
Digital.

ABSTRACT

The objective of the present study proposes to follow the impacts of the implantation model
physiotal in the employees of the agency Sicredi Afubra of Santa Cruz do Sul/RS. In this way,
the research will be carried out at the Afubra agency, Cooperativa Sicredi Vale do Rio Pardo
has been operating for 102 years in the regional financial market. As a methodology, we used
the case study with a descriptive nature, qualitative analysis through interviews, with a semi-
structured questionnaire and observation, applied to six employees. The introduction of the
physital aims to unite the physical with the digital in the services, reviewing some methods that
allowed greater autonomy for employees and associates. It is a facilitation in the flow and
shortening of processes that result in less operational activities. However, tools started with
basic functions and slowly evolved with problems, reasons that resulted in more operational
ones. In the collaborators, there is no feeling of mastery or knowledge of all the features
allowed by the tools.

Keywords: Implementation; Processes; Credit Union; Fisital; Digital Innovation.
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1. INTRODUCAO

As cooperativas de crédito sdo associacbes compostas por individuos que
possuem 0 propdsito de obter produtos e servicos financeiros para si e demais
integrantes, disponibilizando as solu¢cdes com valor justo, sem visibilidade de lucro.
Unidos elegem os representantes para tomada de deciséo, todos 0s associados
dispdem de direitos e deveres para manter a cooperativa ativa. Além disso, possuem
a responsabilidade de atuar no desenvolvimento da comunidade local, apoiando
projetos sociais, aplicando educacéo financeira, devolvendo parte do resultado obtido
atraves de incentivos e distribuicdo. (MEINEN; PORT, 2014).

Considerando a tematica, o estudo sera realizado na Cooperativa de Crédito
Sicredi, que iniciou suas atividades em 1902 e em 2021 alcancou a marca de 5
milhdes de associados (SESCOOP/RS, 2021). Como objeto de estudo sera analisada
a agéncia Sicredi Afubra, atuante desde 2005 em Santa Cruz do Sul/RS. No ano de
2021, fevereiro, a agéncia reestruturou sua forma de atendimento, através do conceito
inovador de uma agéncia “fisital”. O termo € utilizado internamente para mencionar a
unido do atendimento fisico com online a qual apresenta alternativas digitais para as
movimentagdes financeiras sem perder o relacionamento entre colaboradores e
associados.

Em consequéncia disso a agéncia adotou novas formas de atendimento, como
a modificac6es do caixa fisico para o Caixa BackOffice3, que é para abastecimento e
suprimento dos caixas eletronicos, basicamente. Ainda, se destaca o atendimento
pelo WhatsApp Corporativo, que possibilita a conversacdo entre associados e
colaboradores da agéncia, implantacdo de um novo Core Bancario e novas
ferramentas. A inovacdo admite a aplicabilidade de novas metodologias, adaptagéo e
aceitabilidade dos envolvidos, visando maior eficacia do processo, desta forma torna-
se oportuno realizar uma pesquisa aos colaboradores da agéncia. Assim, como
problema de pesquisa questiona-se: quais 0s impactos do modelo fisital para os
colaboradores com a evolugdo dos processos na agéncia Afubra de Santa Cruz do
Sul/RS?

3 Departamento que faz servicos ndo ligado diretamente a clientes.

194 | Revista de Administracéo Faculdade Dom Alberto, Santa Cruz do Sul, v. 09, n® 02, pg. 193-224, 2° semestre 2023.



DOM ALBERTO

ISSN -2359-5272

Objetivo geral: Acompanhar os impactos do modelo fisital para os
colaboradores com a evolucdo dos processos na agéncia Afubra de Santa Cruz do
Sul/RS.

Para responder o problema de pesquisa, como objetivo pretende-se:

a) Apresentar a evolucdo das ferramentas de trabalho que permitem o

atendimento fisital;

b) Explanar sobre como ocorre a nova forma de atendimento;

c) Constatar se os colaboradores estdo tecnologicamente preparados para

atender as demandas fisital de acordo com as ferramentas que possuem.

Segundo definicdo do Jornal Contabil (2020), o processo de incluséo digital nas
empresas é uma tendéncia que obteve aceleracdo com a pandemia de Covid-194,
forcando as instituicbes a se reinventar, implantando a transformacéo digital como
cultura. Um estudo, em agosto 2020, realizado pela Zendesk®, aponta nos Ultimos
quatro meses um aumento de 148% na utilizagdo do WhatsApp como canal de
atendimento. Assim, esse estudo se justifica, pois, a implementagdo do modelo fisital
na agéncia Afubra garante acompanhamento de mercado, autonomia,
desenvolvimento e inovagdo do colaborador perante os processos demandado pelos

associados, tornando um atendimento transparente, agil e seguro.

2. REVISAO DA LITERATURA
2.1 COOPERATIVISMO

O Sescoop (2020) indica que uma instituicdo cooperativa € caracterizada pela
unido de individuos que de forma espontanea decidem batalhar pelas caréncias da
coletividade, objetivo principal ndo é lucro, mas batalham pelo crescimento econémico
e social do seu meio. E uma tatica para alcancar objetivos, que as pessoas solitarias
nao teriam a mesma capacidade. De acordo com Polonio (2004) as cooperativas

4 O coronavirus (COVID-19) é uma doenca infecciosa causada pelo virus SARS-CoV-2 que
ocasionou uma pandemia.
5 Empresa de desenvolvimento de softwares: https://www.zendesk.com.br/
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surgiram para diminuir os efeitos do sistema capitalista perante as pessoas, embora
as cooperativas sejam estruturadas para consumo de bens e servi¢os, o seu alvo é
que o trabalho seja desenvolvido e usufruido pelos associados, o0 autor ressalta que a
admissdo na cooperativa é livre, sob condi¢éo de estarem de acordo o que rege no
estatuto e com o propdésito da instituicao.

O inicio da atividade cooperativista ocorreu no século XIX, na Inglaterra, onde
a classe trabalhadora reivindicou por liberdade e direito. Junto a isso, no ano de 1844,
ocorreu a fundagdo da Sociedade dos Probos Pioneiros de Rochdale, onde 28
tecelBes estabeleceram grupos que se auxiliavam com itens de primeira necessidade,
visando unir-se para driblar a crise industrial daquele periodo (POLONIO, 2004). Do
mesmo modo a instituicdo Sescoop (2020) expdem os 28 tecelbes empenharam-se
para aprimorar a qualidade em suas vidas, desenvolvendo um comércio para

aguisicao e troca de itens basicos.

2.1.1 Cooperativas de Crédito

Segundo Polonio (2004) foi na Alemanha que veio a tona a cooperativa de
crédito, concedendo aos cooperados escambo com acréscimo de juros. Dentre seus
principios esta direcionado as tarefas do meio rural e com passar dos anos consagrou-
se no publico urbano. Devido a similaridade, a cooperativa nivelou-se a uma instituicdo
financeira. O Sescoop (2020) aponta que o ato inaugural de Cooperativa de Crédito
ocorreu em 1849, na Alemanha. A primeira instituicdo de crédito Cooperativa do
Brasil, chamava-se Caixa de Economia e Empréstimo Amstad, teve inicio das
atividades no Rio Grande do Sul na cidade de Nova Petropolis, em 28 de dezembro
de 1902 (PINHEIRO, 2008).

As Cooperativas de Crédito compdem o Sistema Financeiro Nacional e sao
conduzidas pelo Conselho Monetario Nacional e Banco Central do Brasil, exercendo
uma organizacdo voluntaria de pessoas para atender as demandas econdmicas,
sociais e culturais (BARTH; SPINDLER; KIST, 2014). Nesse sentido Pinheiro (2008)
afirma que as cooperativas obedecem as normativas do BACEN e SFN para conseguir
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operar com as solucdes financiaras, dentre as principais sao empréstimos,
investimentos, cheques, cobranca, custddia, meios de pagamentos. OCERGS (2020)
aponta que as cooperativas de crédito séo feitas para fornecer aos cooperados
servicos como empréstimos, poupanca, investimento, meios de pagamentos, seguros

€ outros.

2.2 RELACIONAMENTO COM CLIENTE

2.2.1 Relacionamento

Na visédo de Silva e Zembon (2015) a comunicagdo dos consumidores com a
empresa ocorre por meios diversos, como atendimento presencial, por ligacdo, meios
eletrbnicos ou até via papel. Por sua vez, Poser (2005) admite que ao nos relacionar
com os clientes é preciso de um didlogo simples e objetivo. Zenone (2017) advoga
que saber interpretar o acontecimento é essencial para prestar um atendimento, é
necessario entender o comportamento do cliente. O autor destaca que 0s meios
digitais tém responsabilidade no atendimento e na fidelizacdo, os consumidores
necessitam de uma resposta, quase que, em tempo real. Silva e Zembon (2015)
adverte que é de extrema importancia que as empresas possuam um canal, pratico,
gue consigam conectar-se com os clientes e que por esse meio sejam atendidos.
Canais ocupados, espera longa ndo estdo nos planos de relacionamento adequado
com o cliente.

Silva e Zembon (2015) apontam que no atendimento presencial, espera-se que
o colaborador da empresa saiba se portar diante das diversas situa¢des que possam
ocorrer, inclusive, gerenciando contrariedades, desta forma, além de atender a
demanda, cumpre com a satisfacdo do cliente. Entretanto Madruga (2018) destaca
gue a abordagem de multicanal foi inserida nas empresas com o0 passar dos anos,
através de contato presencial, como aplicativo, redes sociais, entre outros. Poser
(2005) adverte que o ser humano possui diversas formas que anunciam o que estdo
sentindo, precisam entender que cada cliente possui uma forma de se expressar, de
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compreender, assim podem ser mais assertivos na abordagem de atendimento com

consequéncia conquista a fidelizac&o.

2.2.2 Customer Relationship Management

Para Zenone (2017) nas décadas de 60 e 70 o atendimento era quando o
cliente chegava e vocé entregava o produto no balcdo. Na década de 80 e 90 com o
surgimento de concorrentes comecou a manifestar preocupacdo com o
relacionamento dos clientes. A partir de entdo a geracdo de satisfagdo tornou-se
necessaria, dando espaco para o atendimento por outros meios, tais como centrais
telefénicas e posteriormente online. Entéo, ocorreu a chegada dos primeiros Customer
Relationship Management (CRM) que possibilitou a segmentacdo dos clientes. O
CRM é uma ferramenta desenvolvida para acompanhar o contato com o consumidor
e detectar informacdes para sucessao de vendas, desta forma sendo mais assertivo
(SILVA E ZEMBON, 2015).

Como afirma Macaes (2017) a funcdo do CRM é conhecer e distinguir os
clientes, sendo possivel tracar um planejamento para que as partes possam se inter-
relacionar, fortalecendo o relacionamento. Ao utilizar essa ferramenta é possivel reunir
elementos, permitindo a aquisicdo de dados dos consumidores para agregar na

fidelizacdo, diagnosticando produtos e servigos que possam ser adequados para ele.

2.3 ABORDAGEM DE ATENDIMENTO

Segundo apontamento de Sangaletti (2018), o modelo de comunicagéo
progrediu desde a definicAo proposta por Aristételes, a qual defende que para se
comunicar € necessario que haja troca entre os envolvidos. Nesse formato
encontramos 0 emissor, o receptor e o conteudo, que sao transmitidos através de um
canal. E possivel utilizar meio natural ou tecnoldgico. Nesse sentido, Vitorino (2018)
define que atendimento € uma atividade realizada para prestacdo de servico ou

comercializacao de produtos que, no meio empresarial, pode ser prestado por equipes
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de forma presencial ou virtual. Desta forma o atendimento é um formato de

comunicacao, poréem com uma finalidade especifica para atingimento de um objetivo.

2.3.1 Atendimento presencial

Mattar (2019) entende que o atendimento presencial é o dialogo entre pessoas
a qual existe uma conversacdo, cara a cara, possibilitando troca de ideias,
gesticulando, visualizando as expressodes e concepc¢des do outro. Nesse formato vocé
esta diante do cidaddo e consegue perceber e ter sensa¢des conforme vai falando,
sentimos no outro o desespero, descontracao, brincadeira, urgéncia, entre outros. Na
concepcao de Tani (2018) o atendimento presencial € quando um individuo busca
suporte, o autor frisa que ao receber o cliente na empresa o local deve ser apropriado,
observar se tera local para o cliente aguardar, chamador de senha, visualizacao dos
atendentes, privacidade, conforto, necessidades basicas. Além disso, € indispensavel
que o local esteja devidamente identificado, facilitando acesso e informacbes. O
funcionario deve prestar atendimento cordial e respeitoso, o que propde disciplina e

treinamento de equipe, havendo habilidade para conduzir o processo.

2.3.2 Atendimento digital

Morais (2020) destaca que a era digital chegou para ser um meio de
intercomunicacao entre empresa e consumidor. O primeiro canal online foi o site, em
meados de 1995, a utilizacdo somou pouco mais de cem mil acessos, diferente de
2018 que os brasileiros fizeram mais de 120 milhdes de conexdes. As tecnologias sao
excelentes, mas quem compra e quem vende sao pessoas, 0 mecanismo é um
facilitador. Segundo defini¢cdo de Vitorino (2018) os aplicativos sdo desenvolvidos para
facilitar um relacionamento entre empresa e cliente, em geral contam com o apoio de
um assistente virtual, ou uma inteligéncia artificial, a qual possibilita uma interacao
tecnologica realista e humanizada entre consumidor e os dispositivos moveis.

Na visdo de Almeida (2019) com a chegada da Industria 4.0 a execucao de
atividades desenvolvidas de forma eletrbnica invadiu o espaco do homem, tornando o
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processo mais inteligente e produtivo, refletindo em um atendimento mais cémodo.
Na sequéncia, Haddad (2019) adverte que com a nova era digital as empresas
deverdo se readequar nos atendimentos e nos processos, utilizando plataformas
interativas. O autor afirma que os compradores querem solu¢fes de forma rapida e
simples. O autor explica que a Industria 4.0 representa a inovacao tecnolégica, onde
tarefas tradicionais modifiguem seu contexto inicial, a exemplo, ele cita, a Airbnb® que
disponibiliza um aplicativo onde o anfitrido concede um comodo para ser alugado, a
funcionalidade é semelhante aos hotéis, mas a Airbnb administra o site, ndo os
imoveis.

Morais (2020) aponta que no ramo empresarial, a transformacao digital € uma
linguagem que vem tomando cada vez mais espago devido a elaboragéo de
estratégias para o publico conectado. O autor define que, inovar é algo que deve estar
incorporado nas entidades com intuito de aprimoramento de algumas tarefas, no
entanto as mudancas sao encaradas como uma revolucdo, uma virada de chave,
provocando transformacgé&o cultural organizacional da empresa. A inovagao
tecnologica esta vinculada com a experiéncia do consumidor perante a entidade,
nesse sentido o conceito de omnichannel é indispensavel para transformacéo digital,

pois defende a inclusdo entre canais de atendimento da empresa.

2.3.3 Omnichannel

No entendimento de Haddad (2019) o método omnichannel possibilita entre a
empresa e comprador maior independéncia entre as partes envolvidas. Vitorino (2018)
demonstra que o omnichannel € um comportamento inovador que o consumidor
exerce, utilizando meios digitais e fisicos para suprir suas necessidades. O comprador
pesquisa em formato online e finaliza em presencial ou vice-versa. O modelo
ominichannel é considerado uma personalizacdo onde escolhe-se um canal de
comunicacdo podendo acontecer de formato presencial, utilizando meios tradicionais

ou atendimento online. Dessa forma, conseguem prestar um servico pessoalizado,

6 Empresa que opera com mercado online de hospedagem. https://www.airbnb.com.br/
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elevando o estado emocional, garantindo um reconhecimento pela marca e
consequentemente ampliando a possibilidade de fidelidade.

Em 2015 um estudo efetuado por Enio Garbin’ revelou que a proposta do
omnichannel quando bem executada é capaz de fazer com que o cliente desembolse
até cinco vezes mais no momento da compra, uma vez que o individuo comparece no
estabelecimento para retirar o seu item adquirido na loja virtual e o aplicativo do celular
comunica sobre uma promocao instantanea. Por outro lado, que sinaliza que o
objetivo do omnichannel é a experiéncia do cliente, em razao de que estdo cada vez
menos tolerantes a espera, burocratizacdo e delongas (MORAIS, 2020). O autor
Gabriel (2021) demonstra que o proposito do omnichannel é permitir ao cliente a livre
escolha, facilitando os meios de contato e possibilitando consumir quando for mais
conveniente. Exemplificando com a compra em uma plataforma online e retirada na
loja fisica; ver parte do capitulo de uma série em casa, pela televisdo, e concluir pelo
celular; iniciar um suporte via chat e concluir por ligacdo. Esses casos ocorrem no dia

a dia e aponta o uso do omnichannel devido a interligacdo entre os canais.

2.3.4 Fisital ou Hibrido

O avanco da tecnologia acontece de forma rapida em todo o mundo, todavia é
necessario compreender que a inovacdo ndo precisa descartar 0s habitos
convencionais pré-existente, e sim complementar, tornando 0s processos mais ageis
e tirando proveito do que cada modalidade fornece. A capacidade hibrida compreende
como a juncdo do conteudo fisico e virtual a qual permite enriquecer o método e a
abordagem, permitindo que desfrute de ferramentas de apoio para facilitagdo do
desenvolvimento (BACICH, 2015). Outro autor, defende que o formato hibrido é a
combinacdo de dois, ou mais, métodos de comportamento, para exemplificar ele
demonstra os formatos de producdo Kanban® e Conwip®, que possuem propostas
positivas, mas pontos para aperfeicoar. Sendo assim, foi desenvolvido o modelo

7 Lider de Desenvolvimento de Negdcios em Tecnologia e Inovagao na empresa IMB Brasil.
https://www.linkedin.com/in/egarbin/?locale=pt_BR

8 Sistema de producéo por cartées, desenvolvido pela empresa Toyota

9 Sistema de producéo, hibrido, que puxa do final da linha para o inicio
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Hibrido Conwip/Kanban que utilizou itens complementares, tornando-o mais favoravel
para a gestdo da empresa, atuando em mais frentes (SERENO, 2011).

Vitorino (2018) defende a percepcéo que o modelo fisital € uma tatica para unir
0s negocios da empresa no formato fisico e digital, a qual possui o0 propdésito de
aproximar o comprador e vendedor, tornando viavel operacdes que seriam somente
presenciais, desta forma enriquecendo o atendimento de ambos os canais. Nesse
sentido, Netto (2020) interpreta a expressdo fisital como um novo formato de
abordagem de atendimento e relacionamento entre empresa, consumidor e mercado,
a qual abrange os dois métodos, online e offline. J& no termo hibrido, o autor defende
gue é a unido de tarefas as quais conseguem ser executada de formato digital,
complementando com o presencial, ou seja, € um trabalho em conjunto dos formatos
de atendimento. Ele exemplifica com o atendimento de uma pessoa que necessita
cuidados e monitoramento diario, a qual podem usufruir de tecnologias digitais como
relogios, dispositivos no celular, video chamada, para possibilitar conferéncia do
paciente diariamente e uma visita mensal, por exemplo, para obter o contado pessoal.

Em uma entrevista concedida ao Cantarino Brasileiro (2020), Isaac Sidney'®
expressa que o surgimento da pandemia de Covid-19 forgou as instituicbes a
trabalharem de forma remota. Sendo assim, a pandemia desencadeou um
aceleramento desse meio hibrido, a qual o usuério faz a solicitagdo de uma demanda
por um meio e efetiva de outro. Mesmo com o retorno habitual, p6s pandemia, muitos
clientes mantiveram os novos habitos. Em mesma publicacédo, o entrevistado Christian
Ribas!! destaca que as empresas brasileiras jA possuiam condicées de atuar no
formato online, porém preservavam o contato presencial, ele ainda frisa que a
inteligéncia de implantar inovacao € um diferencial competitivo para atingimento do
bem-estar do cliente, isso devido a facilidade e agilidade que as tecnologias os

permitem.

10 pPresidente da FEBRABAN.
11 Founder Certdox Gestdo de Documentos e diretor do Nucleo-BR
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3 METODOLOGIA

O presente estudo analisou o impacto nos colaboradores de uma Cooperativa
de Crédito com a implantacdo de novo formato de atendimento fisital, a qual incluiram
Nnovos mecanismos e sistemas de operacionalizacdo que tendiam a acompanhar o
desenvolvimento de mercado, estreitando o relacionamento e fornecendo agilidade
no dia a dia. Para atingimento os objetivos propostos foram elaborados um estudo de
caso com natureza descritiva conduzido na agéncia Sicredi Afubra, localizada em
Santa Cruz do Sul. Conforme Yin (2013) apud Gil (2018) o estudo de caso permitiu a
aprendizagem do assunto e é foi conveniente para verificacdo de episédios reais,
possibilitou explorar outras situacdes. Foi um estudo de natureza qualitativa, a qual os
dados foram coletados através de observacdo direta e entrevista com perguntas
semiestruturadas aplicados a seis colaboradores??, elencados em novembro de 2021,
de acordo com o cargo, fungbes exercidas, impacto da transformagéo fisital e tempo
de empresa. Para andlise do conteldo e documental se utilizou de materiais pré-
impressos, anuarios, livros da histéria da cooperativa, website e manuais

operacionais; o que possibilitou associacdo com a realidade vista.

Quadro 1: Classificacéo e tipo de coleta de dados dos sujeitos

Administrativo Mais de 10 anos 30/03/2022
Comercial Mais de 10 anos 18:29’ 13/05/2022
Comercial Mais de 10 anos 14:00’ 30/03/2022
Comercial Mais de 10 anos 13:57 29/03/2022

Administrativo Menos de 5 anos 12,44’ 13/05/2022
Comercial De 5 a 10 anos 15:19’ 11/05/2022

Fonte: Préprio autor (2022).
As entrevistas foram empregadas pela estudante'4 continham onze perguntas

semiestruturadas abertas e foram conduzidas em uma sala reservada no local da

instituicdo. A execugdo ocorreu em quatro dias distintos, devido a disponibilidade dos

12 Nao inclui a estudante entrevistadora
13 Tempo de empresa em agosto 2021
14 Kelly da Rosa Oliveira
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sujeitos, nos meses de marco e maio de 2022, com duracdo média de 13 minutos e o0
conteudo gravado por audio. A observacao se deu durante o horario de atendimento,
analisando a abordagem, os materiais e os softwares utilizados pelos colaboradores,
bem como a comparagédo de um sistema para o outro, a forma de utilizagéo entre o

formato tradicional e fisital, bem como as suas diferengas.

4 DESCRIQAO E ANALISE DOS RESULTADOS
4.1 Sicredi

A Sicredi € uma instituicdo financeira Cooperativa que atua no segmento ha
mais de 115 anos, o sistema é constituido em todo o Brasil. A Sicredi Vale do Rio
Pardo opera h& mais de 102 anos na regido, com mais de 60 mil associados e 264
colaboradores!®. Dentre as 17 agéncias dessa localidade, encontra-se a Agéncia
Afubra, pertencente desse estudo. Ao longo dos anos correram modificacdes, a Ultima
€ a insercdo de um formato de atendimento, a qual permite uso de tecnologia e
autonomia dos associados para execucdo de tarefas. Eles, os colaboradores,
chamam de “agéncia de negodcios” que atende por formato fisital, que mistura o

atendimento fisico e digital.

4.2 Modelo Fisital

O modelo fisital, de acordo com o que a cooperativa defende, permite que
produtos e servicos possam ser contratados diretamente pelos dispositivos
eletrdnicos, sem atuacdo da agéncia. Além disso, os colaboradores ressaltam que
uma negociagao pode iniciar em casa, pelo aplicativo, e ser concluida na agéncia ou
vice e versa. Ha casos em que as adesfes de produtos podem ser feitas em parceiros
da instituicdo, como em revendas de veiculo. Entretanto, os entrevistados comentam

gue esse formato deixa a agéncia mais exposta, devido algumas negociacdes incorrer

15 Dados de marco de 2021 em https://www.sicredi.com.br/site/sobre-nos/

204 | Revista de Administragdo Faculdade Dom Alberto, Santa Cruz do Sul, v. 09, n® 02, pg. 193-224, 2° semestre 2023.



DOM ALBERTO

ISSN -2359-5272

em posterior cancelamento. Os colaboradores dizem que a facilidade de autonomia
do associado acaba escorrendo pelas maos sem que possam perceber, com isso ha
uma falta de controle das operacdes realizadas. Por outro lado, essa concessao de
forma autbnoma incorre por auto resolu¢des de necessidades basicas, permitindo aos
colaboradores terem mais tempo para outras atividades.

Verifica-se que o fisital se assemelha com o modelo omnichannel onde
comunica o usuario e instituicdo por diversos canais de atendimento, dependendo da
escolha que melhor Ihe favorece. Vitorino (2018) demonstra que o omnichannel utiliza
meios digitais e presenciais para atendimento de demanda, onde os h& conversacao
entre os canais. O autor Morais (2020) explica que o omnichannel esta relacionado

com a experiéncia do cliente.

Figura 1: Formas de atendimento da agéncia Sicredi Afubra

Agéncia
Internet
Banking WhatsApp
EASSOCIADO
Aplicativo E-mail
Telefone

Fonte: Préprio autor (2022).

O entrevistado E2 ressalta que o fisital € um modelo hibrido que possibilita
trabalhar em dois formatos, inserindo meios digitais para pessoas que querem um
atendimento online e mantendo o formato tradicional para quem tem essa preferéncia,
adequando a realidade de cada um. Nesse sentido, Netto (2020) expressa que o fisital
€ uma nova abordagem de atendimento que mistura o online e offline. Vitorino (2018)
defende sobre o fisital que no meio empresarial aproxima empresa e cliente por
diversos meios, viabilizando a¢des que seriam possiveis somente presenciais.

As novas ferramentas permitem interagdes entre associado e as solu¢des que
precisam, o que reflete no relacionamento. Ainda assim, esses softwares auxiliam no
encurtamento e agilidade nos processos, que antes nao havia possibilidade. Contudo,
percebe-se certa inseguranca dos colaboradores em relacdo a autonomia dos
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associados nas escolhas dos produtos, isso porque para os colaboradores ha uma
falta de controle sobre as operacfes. No estudo de Perides (2020) na insercéo de
ferramentas tecnolégicas em uma empresa, alguns colaboradores ficaram aflitos,
principalmente os mais antigos na fung¢éo por terem menor dominio tecnolégico, fator
que nao foi possivel observar no estudo da agéncia Afubra, possivelmente os
colaboradores compreenderam a objetividade da inovacéo.

O autor Perides (2020) complementa que para amenizar o conflito tecnolégico,
alguns dos funcionarios foram convocados a participar de outros eventos que
possibilitaram desenvolver maior seguranc¢a no processo de transformacao. Ele ainda
ressalta que o problema de introducdo de novos métodos estd diretamente
relacionado com os principios culturais da empresa e dos funcionarios.

Os encontros efetuados de forma online e massificada para todo o sistema,
possivelmente ndo vem gerando o engajamento esperado para despertar desejo de
continuacgao de utilizacédo das novas ferramentas fisital. Sendo assim, nota-se que no
momento da introducao, os colaboradores estavam sedentos pela novidade, mas que
com as rotinas diarias e as problematicas que viram a incorrer, comecaram a deixar
de lado a usabilidade. Sugere-se que a agéncia do estudo, ou a cooperativa,
desenvolva encontros para que sejam abordados os temas da transformacéo digital,
bem como o0 acompanhamento e a evoluc¢ao da ferramenta de uma forma mais pontual

e interativa com os colaboradores local, assim possibilitando maior engajamento.

4.3 A chegada do fisital na prética

De cordo com os entrevistados o modelo de aberturas de contas, por exemplo,
vem ocasionando diversas complicacfes, devido a ferramenta estar em constante
desenvolvimento. Embora esteja ganhando novas funcionalidades, diariamente, se
torna um desafio acompanhar a evolucao, as alteragcdes ocorrem a todo momento.
Percebe-se que ha muitas tentativas dos colaboradores, as vezes acertam, as vezes
nao, impactando em mais operacional no dia a dia. Entretanto E3 enfatiza que a

“incorporacgao do fisital em nosso trabalho € um passo rumo a evolucao, facilita por
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tirar muito operacional de nossas méaos”. No estudo realizado por Borghi (2021),
observa-se uma similaridade nas constatacfes a qual indica que, mesmo que as
evolugbes sejam relevantes, na implantagdo de novos sistemas héa falta de
flexibilidade nos processos, obstaculos de adaptacao diéria, caréncia na qualidade
dos dados armazenados e falta de padréo nos fluxos. Sugere-se que essa analise
também ocorra na agéncia Afubra.

O entrevistado E3 segue e adverte que a ferramenta das operacoes fisital foram
implementadas na configuragdo MVP*® onde é desenvolvida com o minimo de
recursos para posterior aperfeicoamento, resultando em muito retrabalho para a
equipe, pois precisaram desenvolver e aprender juntos com a evolucdo das
plataformas. Lavrado (2021) explana sobre o tema agilidade em conjunto com as
transformacdes digitais, de modo que utilizam formas mais ageis para execuc¢ado das
tarefas. Nesse caso as entregas das funcionalidades nas ferramentas ocorrem em
uma velocidade maior, mas com atividades menos complexas. Ou seja, ha uma
possibilidade de alteracdo nos fluxos, devido a ndo estar totalmente acabado. Nesse
caso refere-se a flexibilidade que a feramente possibilita por ndo estar totalmente
pronta e ndo a flexibilidade nos processos diarios que é transmitido nas declaracoes.

E2 relembra quanto a implementacéo das ferramentas do modelo fisital:

Na realidade foi uma inovac¢édo, num primeiro momento, que a gente até ficou
um tanto apreensivo de como iria funcionar na pratica [...] Elas foram
evoluindo aos poucos, na realidade foram feitas num modelo mais basico,
num primeiro momento, e colocados a nossa disposicao pra gente jA comecar
a utilizar naquele modelo, naquele formato e a medida que foram surgindo
problemas, digamos assim, de processos, de fluxo, até de sistema, a gente

foi reportando [...] pra ser corrigido pra poder trabalhar [...] fomos trabalhando
no momento que a coisa toda também foi sendo criada.

E notério que a configuracdo MVP é desenvolvida para testar as
funcionalidades de um protétipo no formato mais basico e posterior adesao de novas
funcdes. A positividade é que no desenvolvimento da ferramenta utiliza-se menos
recursos e a possibilidade de testes para ir moldando conforme a necessidade. Caso

16 Minimum Viable Product e significa produto minimo viavel, utilizado para uma empresa langcar um
novo produto ou servico com o menor investimento possivel.
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o software viesse pronto para uso, com todas as funcionalidades, possivelmente seria

improdutivo, por ndo ter passado por testes, adaptacoes, ajustes, erros, entre outros.

Figura 2: Etapas de abertura de conta corrente no Legado e no Fisital

Tempo estimado 1:30h Tempo estimado 30min
- Consultas restritivos ‘ - Preenche alguns dados
- Conferéncia de documentos - Consulta automatica de
- Preenchimento no sistema restritivos
- Digitalizacdo dos - Preenchimento restante dos
documentos dados
- Aguarda finalizac&o - Fotografa documentos
processo por outro - Assina eletronicamente
—~ colaborador . L
T ] - Baixa aplicativo
5| - Cadastra acesso internet
= ) - Salva WhatsApp
s - Imprime documentos
£ - Assina documentos =
@l - Libera acesso internet por Kz
<& outro colaborador L
(@) . . .
E - Baixa aplicativo
g - Cadastra aplicativo
- - Salva WhatsApp
. .
*3 pessoas envolvidas 1 pessoa envolvida

Fonte: Préprio autor (2022).

Na figura 4 é possivel analisar um processo de abertura de contas para pessoa
fisica em ambos os sistemas operantes, fisital e legado, a qual contata-se uma
diferenciacdo de duracdo, quantidade de colaboradores envolvidos e etapas até a
concluséo da tarefa.

De acordo com E4 a operacionalizacado do novo sistema “foi um caos”, porque
0 protétipo deveria ter chegado nas agéncias mais finalizado, da forma com que
chegou, os colaboradores precisaram transformar em uma ferramenta adequada a
realidade para se trabalhar. Com isso destaca-se o relato de Borghi (2021) em seu
estudo que a nova estruturagéo foi mencionada como a causa para 0 ndo uso da nova
ferramenta. I1sso porque ndo conseguiram verificar se o software foi desenvolvido
corretamente para as exigéncias solicitadas da empresa ou se 0s colaboradores
precisaram se ajustar para utilizar de forma apropriada. Desta forma, os entrevistados

apontam que o progresso foi desgastante, por diversas vezes o0 apoio dos demais
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colegas foi estimulo para ndo fraquejar. “A Ultima pessoa que tem que sentir essa
dificuldade da mudanca é o associado, e muitos ficam desassistidos” ressalta o
entrevistado E4.

Através das entrevistas foi possivel averiguar que a introducéo do modelo fisital
na agéncia Afubra foi muito esperada pelos colaboradores, devido a essa nova
inclusédo digital permitir um posicionamento de mercado mais competitivo perante a
outras institui¢cdes financeiras e facilidade nas atividades. Ainda assim, percebe-se um
trabalho mais dindmico e com autonomia tanto para cooperativa quando para os
associados, fazendo com que as tarefas diarias sejam simplificadas. Entretanto foi
possivel observar que ha uma discrepancia entre o sistema novo e o antigo, o que
provoca certa confuséo no colaborador em seu dia a dia do trabalho, possivelmente
porque os formatos de atendimento para as mesmas atividades sdo completamente
distintos em cada uma das ferramentas. Verificou-se na pratica uma falta de
funcionalidades da nova ferramenta, justamente por ndo estar completamente pronta
e desenvolvida. O sentimento observado nos colaboradores perante a inovacéo é de
ter conquistado um sonho, mas que agora ndo funciona como precisaria, o software
deveria ter evoluido mais, fun¢des basicas como renegociacao de crédito, avalista de
operacdo de crédito, tag de passagem, inclusdo de cotitular, ainda sédo limitadas.
Outro ponto de destaque é a constancia de erros inesperados que vem acontecendo,
tal qual ndo permite o uso adequado da ferramenta, juntamente com isso, destaca-se
a nao visualizacao de aprimoramento da tecnologia. Os fatos descritos vém gerando
desmotivacdo na equipe em colocar em pratica 0os novos métodos, em consequéncia

disso é a falta de uso.

4.4 Experiéncias e reflexos diarios

Identificou-se que todos os colaboradores adotam uma explicacdo cautelosa
para os associados ndo sentirem uma perda na modificagdo dos processos. Segundo
0s entrevistados, o maior desafio € a conducgéo da conversa, principalmente quando

se trata da utilizac&o do caixa fisico, isso porque os associados ja haviam impregnado
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aguele formato tradicional de ir a agéncia e agora passaram a resolver utilizando o
aplicativo. Verifica-se que os colaboradores se adaptaram rapidamente a insercao de
tecnologias e ferramentas no dia a dia de trabalho. O que € possivel analisar na
pesquisa de Franco (2022) que embora alguns momentos desencadearam objecfes
dos colaboradores no processo de transformacdo, 0s mesmos, em sua maioria,
responderam que cooperam bem, possuem entusiasmo e sao capazes de se adaptar
as mudancas tecnoldgicas implantadas pela empresa. Em ambos os casos, nota-se
que a incerteza gera certo desconforto, mas que a motivagdo permanece quando
visualizam que a mudanca é relevante.

Referindo-se a cautela, ja mencionado anteriormente, o que necessitou mais
atencao é na abordagem utilizada com o associado, permitindo a correta interpretacao
do novo formato de atendimento. Hoje as vantagens foram possibilitadas devido a
introducéo de softwares para o novo formato de atendimento, que resulta em poucas
filas e tempo de espera, gestdo de oportunidade, agilidade, personalizacao,
autonomia e diminuigdo de operacional.

Penso que ainda tem muito que evoluir sim, para talvez unificar um pouco
esses sistemas. Tem muita coisa ainda que € para a tal solugdo dentro de um
sistema, para outra, em outro. Entdo isso gera uma certa confuséo [...]
poderia ser um pouco mais simplificado e com mais facilidade de consulta

rapida quando a gente esta com o problema para ser resolvido na hora. Com
associado a nossa frente. (E2).

Em um estudo realizado por Miotto (2016), reconhece que é uma quebra de
modelo cultural onde a instituigdo atua por muitos anos com um software e agora
precisa implementar outro para desenvolvimento das atividades. O que ressalta é a
dificuldade nos colaboradores que ndo estdo conseguindo assimilar mais de uma
ferramenta de trabalho para atendimento de um associado. O autor destaca que a
transformacao ndo € na insercdo da tecnologia, mas sim a aderéncia dos usuarios.
Percebe-se que o tratamento da nova abordagem junto ao associado deve ficar clara,
mas é ineficaz se o colaborador ndo compreende o motivo da evolucdo das
ferramentas ou de método do trabalho, o que ocasiona a falta de adesdo do
colaborador no novo formato.
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Referindo-se as mudancas no dia a dia, E5 explica que a introducado da
ferramenta WhatsApp como formato de atendimento ocasionou uma reducgdo
significativa de associados dentro da agéncia que precisavam de solugdes pequenas
e rapidas. Com isso os colaboradores possuem mais tempo para os atendimentos
personalizados. Ainda, explica que a ferramenta possui diversas funcionalidades com
o assistente Virtual Theo, uma delas € o depdésito via WhatsApp a qual o associado
deposita um cheque sem necessidade de ir a agéncia.

E3 enfatiza que dentre 0s pontos positivos destaca a possibilidade de atender
0 associado com mais tranquilidade, qualidade e atenc¢éo; diminui¢do significativa em
processos operacionais pelos sistemas serem mais inteligentes; e, diminuicdo da
utilizacdo de caixa fisico para transferéncias, pagamentos e saques, que hoje sao
feitos de forma eletrbnica. O entrevistado conclui que ainda precisa evoluir o
autoatendimento online, em alguns casos, incorre de falta orientacdo, onde o
associado acaba liberando mais crédito do que poderiam ou parcelas do conseguem
arcar, ocasionando em dividas que ndo precisavam ser contraidas. Em correlacédo a
essa tematica a pesquisa de Lavrado (2021) aborda que as empresas devem certificar
gue os colaboradores possuem habilidades para compreender a transformacéo digital
a qual a entidade esta disposta a enfrentar. Sendo assim, a uUltima afirmacéo sugere
gue os colaboradores precisam compreender que no momento da inovacdo se da
autonomia para os associados, podendo incorrer em situagcdes que fogem do controle
da agéncia, casos que serdo mais frequentes, possivelmente essa tematica necessita
maior compreensao por parte dos colaboradores para que ndo haja esse sentimento.

Através da observagéo e entrevista sugere-se que alguns colaboradores néo
conseguiram compreender que a inovacao digital carrega consigo a autonomia do
associado, ou seja ele tera autogestdo, sem atuacdo da agéncia. Percebe-se que
alguns entrevistados apresentaram essa falta de compreensdo, fatores que
possivelmente foram discutidos e avaliados antes mesmo da implantacdo da
tecnologia, desta forma € de suma importancia a revisdo dessa abordagem para que
figue compreensivel para toda a equipe. E fundamental o comprometimento dos
colaboradores para que a nova metodologia alcance os seus objetivos tragcados, com

isso é plausivel revisar sobre o entendimento dessa tematica junto a cooperativa.
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4.5 Sentimentos e desafios

E2 percebe uma otimizacdo do tempo que possibilita melhor organizacao
semanal, relembra o quéo se beneficiou com o agendamento de atendimento e que
permanece vigente, agora os associados podem escolher entre vir na agéncia sem ou
com agendamento. O resultado disso € uma gestdo de atividades mais adequada.
Outro ponto que frisa é que com a inovacao tecnolégica muitas atividades
administrativas, que existiam antes, atualmente ndo sdo mais executadas.
Evidenciou-se que alguns colaboradores estavam desconfortaveis no processo de
mudanca, experimentar algo incomum, atividades e ferramentas.

Nessa perspectiva, nota-se o que o autor Hillesheim (2019) observou em seu
estudo, um desconforto na implantacdo de um sistema de informacdo. Essa
estranheza nos colaboradores € ocasionada devido a falta de expertise tecnolégica, a
gual temem que possa incorrer em desligamento de funcéo, por entender que essas
tecnologias possam ser seus substitutos. HA uma diferenca entre sentir que a
ferramenta far4 a substituicido de um colaborador e novas ferramentas que diminuem
0 operacional para que os colaboradores fagam atividades mais estratégicas que
consequentemente trardo maiores retornos para a empresa, a qual essa ultima foi o
sentimento identificado nas entrevistas.

Por sua vez E1 admite que sua atribuicdo modificou significativamente com a
introducéo do fisital, atividades que antes exercia de controle, agora se vé como um
facilitador que compreende as ferramentas para que possa apoiar os colaboradores.
E desafiador se reinventar e mudar o tempo todo, n&o ter certeza sobre como executar
uma tarefa. Ele ainda afirma que no inicio do processo sentiu-se incomodado, mas
gue agora consegue enxergar seu trabalho com mais tranquilidade. Fundamentando
sobre a tematica Perides (2020) enfatiza que uma empresa dispés de diversos
palestrantes externos para abordarem o tema transformacao digital, fazendo com que
os colaboradores detectassem a necessidade dessa transformacao e se engajassem
no desenvolvimento projeto, desde o principio. Coincide com a 6tica de Borghi (2021)
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a qual discorre que os funcionarios demandam capacitacdes de desenvolvimento com
0 objetivo de melhoria na experiéncia dessa transformacao.

Nesse contexto E2 confirma:

A gente teve uma figura dentro da agéncia, que é nosso gerente
administrativo financeiro que nos prestou todo suporte possivel, dentro da
algcada dele também, pra resolver situagdes pontuais de problemas, abrir
chamados, no suporte e tudo mais.

Conforme relatado por E2, quando transtornos ocorreram tiveram apoio de um
colaborador para incentivar o uso das ferramentas e resolucdo de dificuldades.
Contudo, Franco (2022) adverte sobre as mudancas tecnologicas nas empresas que
quando ha imposicdo para utilizagcdo de novas ferramentas, ha certa objecdo dos
usuarios até acontecer a familiarizacdo com o novo sistema. O insucesso do uso pode
dar-se apos a concretizacdo de troca do programa, quando a entidade nao oferece
capacitacao e assisténcia técnica para a equipe. Percebe-se que os colaboradores da
agéncia Afubra ja estdo familiarizados com o novo software, contudo sentem a
dificuldade operacional, sendo assim caberia a possibilidade de treinamentos mais
especificos, diadicos e presenciais, forma de estimular o uso continuo das
ferramentas.

Quanto aos desafios, E5 compreende que algumas pessoas acabaram
descobrindo a facilidade e beneficios em resolver suas solugdes pela palma da méo,
isso ocorreu somente por terem sido forcadas nesse movimento, nunca iriam se
permitir mudar tecnologicamente. Contraditoriamente do que expde Lavrado (2021),
onde identifica que no ramo de servigos financeiros, a transformacéo digital das
empresas esta sendo incentivada por usuarios que requerem atendimento mais
tecnolégico. Com isso compreende-se a cultura do cliente no centro, como estratégia
e tomada de decisdo dos produtos. Na pesquisa da agéncia identificou-se que foi
necessario insistir para muitos associados modificar o formato, jA o autor Lavrado
(2021) explana sobre o mercado financeiro que foram os clientes quem demandaram
a modernizagdo para facilidade do uso. Compreende-se que ha divergéncia nas
afirmativas, contudo sugere-se que na cidade do presente estudo trata-se de uma
localidade de interior, mesmo que bem desenvolvida, podendo ser essa justificativa
para resisténcia perante a adesédo das novas ferramentas por parte dos associados,
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principalmente quando falamos de publico ndo jovem. Desta maneira, a demanda
partiu de a agéncia fazer a transformacdo nessas pessoas, aderindo a essas
funcionalidades propostas.

Identificou-se, que o sentimento nos colaboradores referente a introdugéo de
novas tecnologias tem aceitabilidade porque enxergam a possibilidade de entregar
com mais agilidade as solucdes. E o que afirma a pesquisa de Pincon (2017) onde
revela que quase cinquenta por cento dos colaboradores confiam plenamente na
transformacao digital proposta pela empresa, porém mais de vinte por cento relata
que a empresa hao estava preparada para a mudanc¢a. Contudo, concordam que a
tecnologia se relaciona com o aumento de produtividade dos processos.

O apoio operacional € um dos itens indispenséveis para que o andamento da
transformacao digital continue evoluindo, a circunstancia observada na agéncia
Afubra € que ha um colaborador que auxilia nos obstaculos das novas ferramentas.
Este acontecimento proporcionou o desenvolvimento de lideranca nesse colaborador
perante 0s outros, ndo sO por ser um apoio operacional, mas por necessidade de
aprendizagem para poder conduzir os demais. Sendo assim, o modelo fisital impactou
diretamente na conduta de autodesenvolvimento e gestdo dessa pessoa. Dentre 0s
impactos observados na introducdo de novas tecnologias, evidencia-se a gestédo de
tempo e atividades de forma mais organizada nos colaboradores, o que possibilita a
utilizacdo do tempo para funcdes estratégicas que realmente fardo diferenca na
evolucdo da empresa. Entretanto, nas entrevistas sugerem que a preparacdo dos
colaboradores de se reinventar, readequar a fungcédo e aprender o tempo todo causa
desconforto em diversos deles, por ndo saber exatamente o que fazer, ocasionando
davidas pelo incerto e novas pelas novas atribuicdes. Sendo assim, é de suma
importancia que haja um colaborador na agéncia que desempenhe esse papel e um

colaborador na sede regional que possa servir de apoio para as agéncias.

4.6 O que mudou?

Na opinido de E4 aos poucos foi perceptivel mais liberdade dos colaboradores

para fazer prospeccdo, visitas aos associados e analise de carteira com mais
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qualidade. Verifica-se um trabalho mais personalizado, dando condi¢des de auxiliar o
associado na sua gestdo ou educacao financeira, por exemplo. A sensacao que 0s
colaboradores possuem € que as transformacfes acontecerem de forma muito veloz,
contudo o entrevistado E3 adverte que, o Sicredi avangcou muito rapido,
provavelmente porque estava muito atras. E5 se diz entusiasmado com a introducao
do fisital, por disponibilizar tanta novidade tecnolégica. E surpreendente, poder fazer
um processo que antes era demorado e agora ter a possibilidade de fazer em tempo
reduzido com muito mais facilidade. Em contrapartida Lavrado (2021) orienta que a
inovacdo deve ocorrer de forma a ndo anular ou prejudicar os procedimentos ja
existentes, com intuito de ndo arruinar ambos as formas. O autor lembra que a
mudanc¢a promove rapidez na tomada de decisdo, proporcionando autonomia do
colaborador que esta utilizando. E o que identificamos na agéncia Afubra, onde ambas
as ferramentas continuaram em uso, entretanto deve-se ter atencdo por manter
ambas em funcionamento por muito tempo o que ocasiona o desestimulo da utilizacéo
de uma delas, possivelmente ser a recém-implantada.

A gente teve que aprimorar a nossa forma de abordagem de todos os

colaboradores, desde a pessoa que vai recepcionar o associado |4 na porta,

independente da fun¢do que atua, o estagiario, jovem aprendiz, assistente,

gerente, até o gerente da agéncia. Entdo, todos tiveram que se reposicionar
em relacdo a isso. (E2).

Constatou-se que quando uma pessoa solicitava de um financiamento a
concretizagcdo ocorria em semanas. Havia um comité onde discutiam, em muitos
casos passavam por trés algcadas de aprovacdo. Hoje, possui uma ferramenta que
chamam de automatizado, é alimentada por critérios de aprovacdo automatico,
estando dentro dos critérios a aprovacdo o contrato ficam prontos em instantes. E
possivel abrir uma conta corrente, fazer um financiamento de veiculo e o seguro do
automovel em pouco mais de uma hora. O entrevistado E3 exemplifica a evolugéo de
assinatura em um contrato, onde antigamente o associado viria assinar, por vezes fica
dias aguardando. Agora, o associado pode assinar eletronicamente por link de
assinatura.

PINCON (2017) comenta que as mudancas de outros setores do mercado,

ocasionaram reflexos em diversos segmentos, rompendo padrbes e pressionando
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grandes entidades a inovar. Com esse movimento nota-se que 0s bancos tradicionais
precisaram realizar uma inclusdo de tecnologias, a qual admite que procedimentos
mais complexos sejam feitos diretamente por dispositivos méveis. Em concordancia
com a afirmacéao anterior, a pandemia de covid-19 acelerou ainda mais esse processo
de introducéo de tecnologia, isso porqgue mesmo que diversos segmentos fecharam
nesse periodo, o mercado financiario ndo parou, entdo ouve necessidade de
introducao de ferramentas.

Analisou-se um avancgo tecnolégico da cooperativa nos ultimos anos, muitas
ferramentas de trabalho modificaram, como a assinatura eletrénica que possibilita
uma flexibilizacdo nos processos, a qual favoreceu a produtividade. De encontro a
essa inovagao, destaca-se a automacgao de alguns processos, através de “robd”,
onde, nos fluxos operacionais potencializam mais rapidez, reducéo de atividades
repetitivas e diminuicdo de etapas. De encontro Pingon (2017) explana o quao
complicado € modificar o padréo de atividade de uma empresa, exemplificando que
essas alteracdes € como mudar o leito de um rio. O autor relembra que se deve
considerar a transformacéo digital como uma transformacédo cultural, onde sera
modificada a esséncia intrinseca. Destaca-se que quando uma empresa muda a
cultura, os colaboradores que nela atuam precisam compreender a determinagéo
proposta para funcionamento do novo método.

A descontinuacdo de parte da area administrativa, na agéncia, proporciona
fomento de negdcios comerciais, pois a equipe esta focada no negocio. Preocupam-
se no aprimoramento de conhecimento do pessoal para prestar atendimento com
propriedade. Com isso permite mais liberdade aos colaboradores, para visitas,
prospeccdes, andlise de carteira e atendimento personalizado. A area administrativa
da empresa pesquisada executava acdo complementar a de outros colaboradores,
com essa mudanca quem inicia e conclui o afazer € a mesma pessoa. Nesse
procedimento identifica-se uma evolucdo, por envolver menos pessoas em uma
atividade so.

Através da coleta de dados, sugere que os colaboradores ficaram
entusiasmado com a chegada da evoluc¢éo digital, possivelmente ha o sentimento que
as tecnologias tardavam ao chegar no Sicredi. Supostamente um dos efeitos da
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transformacdo digital na agéncia € que conseguiram maior independéncia nos
processos, resultante em maior liberdade para prospeccao de negoécios; uma analise
de carteira personalizada; e desenvolvimento de estratégias mais adequadas.
Teoricamente essa possibilidade ocorreu devido a rapida tomada de decisao,
autonomia e implantacdo de novas ferramentas de inovacao, tais como: crédito
automatizado; assinatura em formato eletronico; plataforma digital; ferramenta de
crédito de veiculos; rob6 de processos; entre outros. Presumivelmente observa-se
uma diminuicdo nas etapas e atividades repetidas dentro da agéncia, até mesmo a
facilidade de iniciar e concluir uma tarefa sem precisar o envolvimento de outras

pessoas.

4.7 O Caixa fisico

Observa-se que a alteracdo do caixa possibilitou ser uma agéncia de negécios,
onde ndo héa obrigatoriedade em atender usuarios, somente associados. E5 relata que
desde a sua chegada na cooperativa muita coisa mudou, contudo, acredita que
mesmo com a inovacdo tecnolégica e o novo formato da agéncia, o papel da
tesouraria vai perdurar por tempo devido a circulagdo do dinheiro, cidade interior e

grande fluxo nos caixas eletronicos.

A gente teve que contornar muito mais obje¢cdes do que antigamente [...]
alguns associados nédo estavam tao habituados a fazer suas transacdes de
forma online [...] e foi uma estranheza por parte deles, mas foi muito de nossa
habilidade de conduzir a conversa, de uma abordagem mais leve, explicar o
porqué dessa mudanca. [...] Entdo foi uma necessidade de desenvolver essa
habilidade de convencimento dele disso (E2).

De encontro ao depoimento de E2, o autor Borghi (2021) relata que em seu
estudo sobre a implantagdo de um novo sistema, 0s entrevistados mencionam que
dentre as maiores dificuldades destacam a transformacé&o das atividades para o0 novo
formato, ajuste da rotina de trabalho, resisténcia a mudanca, caracteristicas dos dados
do novo sistema e a inexisténcia de padronizacdo dos novos processos. Ocorréncias

observadas no estudo da agéncia Afubra, justamente por ndo haver uma
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padronizacdo e sim um desenvolvimento em conjunto das novas metodologias,
ocorrendo diversos desses sentimentos mencionados.

Desfecho encontrado no estudo de Franco (2022) revela que 0s novos
processos tecnoldgicos otimizam as atribuices, ele destaca mais pontos positivos do
gue negativos nas introduc¢des digitais. Menciona que dentre dificuldades encontradas
ha destaque para os clientes que se sentem apreensivo com a autogestao de novas
tarefas. Ainda assim, € preciso contar com auxilio deles, pois sdo pecas fundamentais
para que o processo seja implementado.

Adverte-se que € de suma importancia a adesao por parte do associado no
novo formato de atendimento da agéncia para que o fluxo funcione completamente.
Por meio das entrevistas verifica-se que os colaboradores desenvolveram habilidades
para conducdo do atendimento e contorno de objecdes, possivelmente porque estao
empenhados no mesmo objetivo pela inovacado, nota-se que encontraram uma forma
para orientar o associado na utilizacdo dos meios eletrénicos. Os relatos do estudo
sugerem que ha inseguranca dos colaboradores na introducao de novos formatos,
entretanto enxergam os reflexos e vantagens adquiridas com o passar do tempo, que
€ de grande valia. As novas metodologias possibilitaram uma gestdo do tempo mais
adequada. Até entdo, pelos relatos, sugere que estdo conseguindo prestar o
atendimento diferenciado que almejavam, sem filas, com tranquilidade, personalizado

e agil, assim fazendo jus ao que eles esperavam da agéncia de negdcio.

5 CONSIDERAGOES FINAIS

O estudo realizou-se junto a Agéncia Sicredi Afubra em Santa Cruz do Sul/RS,
como principal objetivo focou-se em acompanhar os impactos do modelo fisital para
os colaboradores. O fisital trata-se de uma inclusdo tecnoldgica nas atividades,
visando apresentar a evolucdo das ferramentas de trabalho; explanar sobre como
ocorre a nova forma de atendimento; e, constatar se o0s colaboradores estao
tecnologicamente preparados de acordo com as ferramentas que possuem. Para o
desfecho usufrui-se de observacgéo e entrevistas semiestruturadas, nas discussoes
dos resultados apoiou-se no embasamento de outros autores. Adverte-se que o fisital
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€ inovador, fundamentou-se em contetdos similares, tais como: ominichannel e
hibrido. Outro destague € que por serem questdes abertas ha um diagndstico na visao
geral sobre o tema. Ainda assim, haveria enriquecimento na possibilidade de
percepc¢ao dos associados perante o novo formato de atendimento.

Diante das entrevistas atestou-se que o0s colaboradores almejavam a
introducéo digital, possivelmente por serem tecnologias facilitadoras das atividades
gue desempenhavam em conjunto com autonomia exposta. Contudo, o estudo sugere
que os transtornos causados se tornaram constantes, juntamente com a pouca
evolucdo do sistema, o que acometeu na falta de uso. Ainda assim, ha queixas das
divergéncias na execucdo da mesma tarefa, mas em sistemas distintos, ocasionando
confusdo no colaborador. Essas adversidades desencadearam em desmotivacao,
especificamente referindo ao novo Core bancario. Outras ferramentas auxiliares,
como assinatura eletrdnica, WhatsApp, ferramenta de crédito, robd e automatizado,
nao foi perceptivel esses desgastes.

Todavia ha de ressaltar o favorecimento das inclusdes digitais referindo-se a
organizagdo de atividades, gestdo do tempo, desenvolvimento intelectual e de
estratégias dos colaboradores. O estudo ainda sugere que houve diminuigdo de
atividades consideradas repetidas que os colaboradores desempenhavam, o que a
facilidade tecnoldgica possibilitou. Houve relatos de inseguranca na implantacéo da
inovagao, por inseguranga das novas atividades, mesmo que compreendiam a
necessidade da mudanca. O conforto desse sentimento fundamentou-se através do
apoio operacional de um colaborador que liderou o processo e o uso das ferramentas,
servindo assim de incentivo para os demais.

Diante do exposto, as propostas de melhorias seriam: desenvolvimento de
treinamento do fisital de forma pontual e interativa, presencial gerando maior
comprometimento e engajamento na utilizacdo; aprimoramento da tecnologia, ou até
mesmo a suspensdo do uso das que vem apresentando muitos erro e dificuldades
para operacionalizar, conduta que possivelmente gerara menos desgaste e
desmotivacdo no colaborador e no associado; aproximacéo de um colaborador focal
da agéncia juntamente com a sede regional, referente ao tema inovacgéo digital, para

desenvolver novas formatagdes e ajustes sobre o assunto; e, uma pesquisa com 0S
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associados da agéncia, que utilizam esses formatos para diagnosticar o que esta
sendo assertivo e 0 que ainda é preciso desenvolver.

Com relagéo as limitacdes do presente estudo, em primeiro lugar, 0 mesmo néo
obteve enfoque referindo-se a confiabilidade dos sistemas disponibilizados na
inclusdo do fisital. Portanto, ndo possibilitou evidenciar ocorréncias a respeito de
adulteracdo ou fraudes nos dados das tecnologias utilizadas, bem como a
vulnerabilidades que as ferramentas possam incorrer perante o uso, principalmente
na utilizagédo de forma autbnoma pelos associados.

Ainda, tratando-se de fragilidades do presente estudo aponto especificamente
no desenvolvimento das perguntas semiestruturadas, a qual direcionaria mais
exclusivamente para cada ferramenta a fim de compreender de fato sobre qual item o
sujeito entrevistado estava referindo-se, ndo de uma maneira geral, como foi proposto.
Assim, possibilitaria um diagndéstico mais apropriado sobre cada um dos softwares
inseridos na transformacao digital.

Supondo que a instituicdo concorde com as propostas de melhoria abordadas
no presente estudo, pode-se dizer que auxiliardo no engajamento dos colaboradores
na introducdo das novas tecnologias, bem como sentirdo acolhidos nas resolucdes
das problematicas desse tema, que sim, as alteracdes de processo desencadeiam

complicagbes, embora possa ser menos doloroso do que vem sendo.
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