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RESUMO

Este estudo tem como objetivo geral: “Identificar os impactos e desafios que a
transformacao digital em cooperativas de crédito pode trazer para o relacionamento com
os associados”. Seus objetivos especificos sdo: Levantar quais sdo 0s impactos positivos
e negativos que a transformacao digital em cooperativas de crédito pode trazer para o
relacionamento com os associados; Levantar quais sdo os desafios apresentados ou a
serem enfrentados que a transformacéo digital em cooperativas de crédito pode trazer para
o relacionamento com os associados; Analisar/avaliar quais sdo 0s impactos positivos e
negativos que a transformacéo digital em cooperativas de crédito pode trazer para o
relacionamento com os associados; Analisar/avaliar quais sdo os desafios apresentados
ou a serem enfrentados que a transformacéo digital em cooperativas de crédito traz ou
pode trazer para o relacionamento com os associados; Evidenciar quais sdo as tendéncias
de tecnologia em cooperativas de crédito. A metodologia é de natureza: qualitativa, nivel:
exploratdrio, estratégia: estudo de trés casos, processo de coleta de dados por meio de
entrevistas semiestruturadas e por fim, o processo de coleta de dados através de analise
de discurso. Os resultados obtidos revelam que a transformacdo digital nas cooperativas
de crédito proporciona resultados positivos, como a melhoria na eficiéncia do
atendimento e a ampliacdo do acesso aos servicos financeiros, ao mesmo tempo em que
também apresenta desafios significativos, como a resisténcia a mudanca por parte de
associados e a necessidade de capacitacdo digital. Além disso, destaca-se a importancia
de tendéncias tecnologicas, como o uso de plataformas digitais e analise de dados, para
fortalecer o relacionamento com os associados e promover a inclusdo financeira.
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ABSTRACT

The general objective of this study is to: “Identify the impacts and challenges that digital
transformation in credit unions can bring to the relationship with members”. Its specific
objectives are: To identify the positive and negative impacts that digital transformation in
credit unions can bring to the relationship with members; To identify the challenges
presented or to be faced that digital transformation in credit unions can bring to the
relationship with members; To analyze/evaluate the positive and negative impacts that
digital transformation in credit unions can bring to the relationship with members; To
analyze/evaluate the challenges presented or to be faced that digital transformation in
credit unions brings or can bring to the relationship with members; To highlight the
technology trends in credit unions. The methodology is qualitative in nature, exploratory
in level, strategy: three-case study, data collection process through semi-structured
interviews and, finally, the data collection process through discourse analysis. The results
obtained reveal that digital transformation in credit unions provides positive results, such
as improved service efficiency and increased access to financial services, while also
presenting significant challenges, such as resistance to change on the part of members and
the need for digital training. In addition, the importance of technological trends, such as
the use of digital platforms and data analysis, to strengthen relationships with members
and promote financial inclusion is highlighted.

Keywords: Digital Transformation. Credit Unions. Associate.

Introducéao

O tema deste estudo ¢: “Transformagdo digital nas cooperativas de crédito:
impactos e desafios no relacionamento com o associado”.

Segundo Rodrigues (2021), estudar a transformacao digital é de suma importancia
para organizacdes de diversos setores, especialmente em contextos como o bancario, onde
as inovac0es tecnoldgicas estdo reformulando profundamente os processos tradicionais.
A transformacdo digital ndo apenas facilita a eficiéncia operacional por meio da
automacao de tarefas e o uso de inteligéncia artificial, mas também cria um ambiente onde
a inovacao continua é necessaria para atender as expectativas dos clientes e se manter
competitivo.

Além disso, a transformacdo digital é acompanhada de desafios relacionados a
ciberseguranca, visto que as instituicdes precisam proteger dados sensiveis enquanto
adotam novas tecnologias. O estudo dessa tematica possibilita uma compreensdo mais
ampla sobre como integrar essas inovagdes de forma segura e eficaz, além de promover
uma tomada de decisdo estratégica mais embasada (Rodrigues, 2021).

Pires (2020) enfatiza a relevancia do estudo da transformacdo digital,

especialmente no setor bancéario, onde tecnologias emergentes, como a inteligéncia
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artificial, ttm impactado diretamente a forma como as institui¢des financeiras operam. A
transformac&o digital oferece as instituices bancérias a possibilidade de inovar em seus
produtos e servigos, aprimorando o atendimento ao cliente e otimizando processos
internos. Pires (2020) argumenta que o estudo dessa transformacao permite compreender
0s impactos dessas tecnologias na rentabilidade e na competitividade das instituicbes
financeiras.

Alem disso, ela observa que, embora a inteligéncia artificial ainda ndo tenha
superado o ser humano em termos de decisdes financeiras, seu potencial para melhorar a
eficiéncia e reduzir custos é inegéavel. Assim, estudar transformac&o digital e inteligéncia
artificial torna-se essencial para que bancos e outras instituicdes possam planejar
estrategicamente sua adocdo de tecnologias e se posicionar melhor no mercado (Pires,
2020).

Apresentou-se o referencial tedrico, fundamental para o entendimento do tema.

Na sequéncia, foi apresentada a metodologia, que teve natureza qualitativa, nivel:
exploratdrio, estratégia: estudo de trés casos. Os participantes do estudo foram gestores
das cooperativas: A, B e C. O processo de coleta de dados através de entrevistas
semiestruturadas e, por fim, o processo de coleta de dados por meio de analise de discurso.

Ainda, foi desenvolvida a interpretacdo dos resultados obtidos com a aplicagéo
do instrumento de estudo. Os resultados mais significativos foram que a transformacao
digital nas cooperativas de crédito trouxe tanto impactos positivos quanto desafios. Entre
os beneficios, destaca-se a modernizacdo dos servicos, a melhoria na eficiéncia
operacional e o fortalecimento do relacionamento com os associados, principalmente por
meio da adogdo de canais digitais e ferramentas como o PIX e as assinaturas digitais. 1sso
contribuiu para uma experiéncia mais agil e segura para 0s cooperados.

Por outro lado, os desafios incluem a resisténcia de alguns associados a
digitalizacdo e o aumento das fraudes digitais. Além disso, as cooperativas enfrentam
dificuldades na adaptacdo de tecnologias, especialmente na integracdo com sistemas
legados e na capacitacdo dos funcionarios. Ainda assim, os investimentos em tecnologia
e a busca por solucdes inovadoras mostraram-se fundamentais para manter a
competitividade e promover a inclusdo financeira.

Por fim, apresentaram-se as consideracdes finais com o delineamento das agdes

para a resposta satisfatoria ao problema de pesquisa estipulado para este estudo.
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1 Referencial Tedrico
1.1 Impacto da tecnologia nos meios de trabalho das institui¢des financeiras

Com a criacao do primeiro modelo de computador eletrénico em grande escalaem
1946, a tecnologia passou a ter grande influéncia nas empresas. As atividades
administrativas, antes feitas manualmente, passaram a ser digitalizadas e armazenadas em
computadores, facilitando o desenvolvimento organizacional (CERNEV, 2009).

O setor bancério adotou essa tecnologia para melhorar o atendimento ao cliente e
para alcancar o sistema digital moderno, o setor precisou passar por profundas inovacoes.
A automacdo bancaria ndo segue uma sequéncia estrita, novos avangos tecnoldgicos
surgem antes que uma etapa seja totalmente concluida, porém, identifica-se 5 ondas de
inovacdo que marcaram a evolucao do sistema bancario (Silva; Urhara, 2019). A primeira
onda iniciada na década de 1960, denominada backoffice, foi marcada pelo aumento da
demanda nos servigos bancarios e a introducdo dos primeiros computadores. Esses
equipamentos foram utilizados para controlar contas correntes e processar dados, o que
reduziu os custos operacionais. Essa onda ndo teve grande impacto nos clientes, mas
transformou as atividades internas nos bancos (CERNEV, 2009).

Na segunda metade da década de 1970, a segunda onda de inovacdo bancaria
introduziu o “sistema listao”. Esse sistema facilitou o processo de controle das contas
bancérias, substituindo maquinas usadas anteriormente para lancamentos por listagem
digitalizadas dos saldos das contas (Azevedo, 2010).

O sistema listdo funcionava assim: os saldos das cartelas eram digitalizados e
geram listas dos saldos das contas. ApOs dep0sitos ou pagamentos, 0S caixas usavam
relatorios para buscar o digito da conta de cada cliente e anotavam os saldos, enquanto a
conferéncia era realizada automaticamente durante a perfuracdo dos cartdes de
lancamento (Azevedo, 2010).

Ja no final da década os bancos intensificaram os investimentos em automacéo,
equipamentos mais sofisticados foram implementados nas agéncias para capturar e
armazenar dados primarios antes de envia-los para as centrais de processamento de dados
(Fonseca, 2010).

Com o aumento da inflagdo, a demanda por informacao dos clientes aumentou, o
que levou a informatizacdo e preparacdo do setor bancério para novos desafios. A

introducdo de microcomputadores nas agéncias permitiu a criacdo de sistemas online,
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facilitando o atendimento e a realizacéo de atividades bancarias diretamente nas agéncias
(Fonseca, 2010).

A terceira onda de inovagdo bancéria foi marcada pela implantacdo de terminais
de autoatendimento fora das agéncias bancérias, na década de 1980. Esses equipamentos
permitem que os clientes realizem transacGes em locais publicos, sem a necessidade de ir
até a agéncia. O grande desafio foi convencer os clientes a utilizarem esses servigos, com
a intencédo de reduzir as filas nas agéncias (Meneguelli, 2010).

Os terminais de autoatendimento transformaram a experiéncia dos clientes e
permitiram que o atendimento bancario fosse mais acessivel e conveniente, o que resultou
em um aumento significativo na produtividade e eficiéncia operacional dos bancos,
tornando o setor bancario um dos mais rentaveis da economia brasileira (Meneguelli,
2010).

Em 1990, com o surgimento da internet, inicia a quarta onda de inovacéao
tecnoldgica. Esse periodo foi marcado pela criacdo de acessos ao banco via linha
telefénica e microcomputadores, utilizando software dos proprios bancos, que iniciou no
segmento pessoa fisica com home bank e foi estendido para pessoas juridicas como office
bank (Silva; Uehara, 2019).

Na década de 1990 também surgiram os telefones celulares, levando a cria¢do dos
primeiros mobile banking. Com parcerias com operadoras de celular, os bancos
desenvolveram sistemas que permitiam aos clientes realizarem transacdes bancéarias sem
sair de casa, e facilitou o desenvolvimento dos servicos bancarios, melhorando as
estratégias dos bancos e aprimorando a relacdo com o cliente (Silva; Uehara, 2019).

A quinta onda vem de encontrar com essas transformacoes, ja que nesse periodo
se destacou a ampliacdo da base de clientes através da tecnologia digital. Com o aumento
das transacdes online, 0s bancos utilizaram esses servigos para fidelizar cada vez mais
clientes (CERNEV, 2009).

Os servicos bancéarios tornaram-se cada vez mais rapidos, eficientes e acessiveis,
reduzindo os custos dos servicos e possibilitando que inUmeras pessoas pudessem abrir
contas via smartphone, o que transformou as relacbes comerciais entre bancos e seus
clientes (Falleti, 2015).
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1.2 A importancia do relacionamento entre a cooperativa financeira e seus
associados para o fortalecimento e desenvolvimento da instituicao

O relacionamento entre uma cooperativa financeira e seus associados &
fundamental para o fortalecimento e desenvolvimento da instituigdo. Esse relacionamento
é baseado na confianga muatua, na transparéncia e no engajamento ativo dos membros, o
que contribui significativamente para a sustentabilidade e o sucesso da cooperativa.
Conforme informacGes da cooperativa B, a proximidade com os associados permite uma
compreensdo mais profunda das suas necessidades e expectativas, possibilitando a oferta
de produtos e servicos financeiros que realmente atendem as demandas dos membros,
criando valor e refor¢ando a fidelidade dos associados (COOPERATIVA B, 2024).

Investir no relacionamento com os associados € crucial, pois essas interacdes
constroem uma base solida de confianga e cooperagdo. Deldgo (2024) destaca que um
bom relacionamento com os associados ndo apenas aumenta a satisfacdo e a retencao dos
membros, mas também fortalece a reputacdo da cooperativa. 1sso € essencial para atrair
novos associados e expandir a base de membros (Delégo, 2024). A manutencao de um
relacionamento préximo permite que a cooperativa esteja mais adaptada as mudancas nas
necessidades dos associados, promovendo um ambiente de confianca muatua e
cooperacao.

As cooperativas, como a cooperativa C, enfatizam a importancia do
relacionamento comunitario e do engajamento ativo dos associados. A participacdo dos
membros nas decisdes da cooperativa e a transparéncia nas operag¢fes criam um ambiente
de confianca e colaboragdo. 1sso ndo apenas fortalece a coesdo interna, mas também
garante que a cooperativa esteja alinhada com os valores e objetivos dos seus associados.
(COOPERATIVA C, 2024). A cooperativa C exemplifica como a inclusdo dos associados
nos processos decisorios pode levar a uma maior aceitagdo e suporte para as iniciativas
da cooperativa. A cooperativa A também destaca que o relacionamento com os associados
é um diferencial competitivo importante. A personalizacdo do atendimento e a criacdo de
solucdes financeiras adaptadas as necessidades dos membros sdo estratégias que
diferenciam as cooperativas financeiras dos bancos tradicionais. O relacionamento
préximo e a comunicacgao aberta permitem que as cooperativas oferecam um servigo mais
humano e centrado no associado, 0 que se traduz em maior satisfagdo e lealdade
(COOPERATIVA A, 2024). A abordagem centrada no associado facilita a adaptacéo as

mudancas de mercado e aumenta a resiliéncia da cooperativa em tempos de crise.
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Em suma, o relacionamento entre a cooperativa financeira e seus associados é um
pilar essencial para o desenvolvimento e fortalecimento da instituicdo. A confianca, a
cooperacdo e O engajamento ativo dos membros sdo fatores que impulsionam a
sustentabilidade e o crescimento das cooperativas, permitindo que elas continuem a
oferecer valor e a atender as necessidades financeiras da comunidade de forma eficaz. As
praticas de transparéncia, participagdo e personalizacdo do atendimento sdo fundamentais
para construir e manter essa relacdo, garantindo que a cooperativa permaneca relevante e

competitiva no setor financeiro.

2 Metodologia

Este capitulo apresenta conceitos sobre a natureza: qualitativa do estudo, nivel:
exploratdrio, estratégia: estudo de casos, participantes do estudo e, por fim, o processo de
coleta de dados.

2.1 Natureza: Qualitativa

De acordo com Gil (2019), a pesquisa qualitativa se diferencia da pesquisa
quantitativa principalmente pela forma como os resultados séo apresentados. Enquanto a
pesquisa quantitativa utiliza termos numeéricos para apresentar seus resultados, a pesquisa
qualitativa se baseia em descri¢des verbais.

A pesquisa qualitativa ndo se diferencia apenas pela natureza de seus dados, mas
também pelo enfoque interpretativo adotado. Este enfoque recomenda que o mundo e a
sociedade devem ser compreendidos a partir da perspectiva dos individuos que o0s
vivenciam, reconhecendo que o objeto de pesquisa € socialmente construido. Por isso, a
pesquisa qualitativa € essencial para estudar a experiéncia vivida e os complexos

processos de interacdo social (Gil, 2019).

2.2 Nivel: Exploratério

As pesquisas de nivel exploratério tém como principal funcdo desenvolver,
esclarecer e modificar conceitos e ideias. De todos os tipos de pesquisa, estas sdo as que
apresentam menor rigidez no planejamento. Habitualmente envolvem informacGes
bibliograficas e documentais, entrevistas ndo padronizas e analises de casos.

Procedimentos de amostragem e técnicas quantitativas de coleta de dados ndo séo
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costumeiramente aplicados nestas pesquisas (Gil, 2019).

Pesquisas exploratorias sdo desenvolvidas com para proporcionar uma Visdo
aproximativa acerca de determinado fato. Este tipo de pesquisa é especialmente utilizado
quando o tema escolhido é pouco explorado, dificultando formular hip6teses precisas
(Gil, 2019). Obtém-se com frequéncia descrigdes tanto quantitativas quanto qualitativas
do objeto de estudo, e o investigador deve conceituar as inter-relacbes entre as
propriedades do fenémeno, fato ou ambiente observado (Marconi; Lakatos, 2021).

Segundo Marconi, Lakatos (2021), as pesquisas exploratorias sdo divididas em
diferentes categorias, como estudos exploratérios descritivos combinados, estudos que
utilizam procedimentos especificos para coleta de dados e estudos de manipulacao
experimental. Estas categorias contam com uma variedade de procedimentos para coleta
de dados, como entrevistas, observacdes e analise de contetdo, e frequentemente nao
utilizam técnicas probabilisticas de amostragem. S&o estudos essenciais para desenvolver
hipdteses, aumentar a familiaridade do pesquisador com um ambiente, fato ou fenémeno,

e modificar e esclarecer conceitos.

2.3 Estratégia: Estudo de Caso

O estudo de caso € uma metodologia frequentemente utilizada nas ciéncias sociais
para investigar a fundo um ou poucos casos, possibilitando uma compreensdo abrangente
de detalhada que ndo sdo possiveis em outras abordagens. Embora ndo seja uma
metodologia somente qualitativa, muitos estudos de caso utilizam predominantemente
estes dados (Gil, 2019).

Segundo Gil (2019), o estudo de caso pode ser empregado com diferentes

objetivos, incluindo:

Explorar situacdes da realidade com limites pouco claros;

Preservar a unidade do objeto de estudo;

Descrever 0 contexto em que a investigagao ocorre;

Formular hipéteses ou desenvolver teorias;

Explicar variaveis causais em fendmenos complexos que nao permitem o uso de
levantamentos ou experimentos.

Mmooy

Para atingir esses objetivos, o estudo de caso utiliza maltiplas fontes de evidéncia,
como analise de documentos, observagdes e entrevistas. A permanéncia prolongada do

pesquisador em campo e a incluséo de diversos tipos de entrevistados, como proprietarios,
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empregados, fornecedores e clientes, sdo aspectos cruciais para a profundidade da

investigacao.

2.4 Participantes do Estudo

Neste estudo serdo analisadas as principais cooperativas de crédito da regido
Nordeste do estado do Rio Grande do Sul: A, B e C. A trajetoria dessas instituicdes
reflete o desenvolvimento do cooperativismo de crédito no Brasil, evidenciando sua

importancia para o crescimento econdmico e social das regides onde estdo inseridas.

2.5 Processo de coleta de dados

A entrevista € uma técnica fundamental para a coleta de dados em pesquisas
sociais, sendo essencial para a investigacdo e compreensdo de fendémenos sociais.
Segundo Gil (2019), a entrevista é caracterizada por uma interacdo entre duas pessoas
desconhecidas interagem por um tempo consideravel e, em muitos casos, ndo se veem
novamente, tornando essa técnica produtiva, pois o entrevistador ndo pertencendo ao
circulo social do entrevistado, pode obter informacGes detalhadas e até mesmo
confidenciais.

A entrevista permite obter uma vasta gama de informacdes, desde dados
demogréaficos até sentimentos e valores dos participantes, sendo util tanto para dados
qualitativos como quantitativos. Sua aplicacao é tradicional, mas também fundamental
em abordagens de pesquisa modernas, como grupos focais e pesquisas online (Gil, 2019).

A entrevista semiestruturadas é uma modalidade que abrange varias formas de
entrevista aberta. Caracteriza-se por ter perguntas previamente estabelecidas, mas sem
alternativas de respostas, permitindo que os entrevistados respondam livremente. Esse
tipo de entrevista é adequado para diferentes finalidades, como estudos exploratorios ou
para identificar alternativas para questdes em questionarios ou entrevistas estruturadas
(Gil, 2019).

A principal vantagem da entrevista semiestruturada € sua adaptabilidade as
caracteristicas do entrevistado, permitindo uma coleta de dados mais rica e
contextualizada. No entanto, apresenta limitagdes como a possibilidade de ndo cobrir
topicos importantes ou de ndo aproveitar plenamente o potencial informativo dos
entrevistados (Gil, 2019).
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2.6 Processo de analise de dados

Anélise de dados é um processo que atribui significado aos dados coletados em
uma pesquisa. Segundo Gil (2019), a analise envolve a tabulagdo, resumo, organizacéo e
apresentacdo dos dados em tabela, gréficos ou diagramas. Esse processo possibilita a
identificacdo de padrdes, relagdes e tendéncias dentro do conjunto de dados coletados. A
interpretacdo, por sua vez, é o passo subsequente que confere significado aos dados
analisados, relacionado frequentemente com teorias existentes, enriquecendo assim a
compreenséo dos fendmenos estudados.

A andlise e interpretacdo de dados sdo atividades centrais na pesquisa, aplicando
I6gica dedutiva e indutiva para responder as questdes investigativas. A analise se
concentra em evidenciar as relagdes entre o fendmeno estudado e outros fatores, como
causas e efeitos, enquanto a interpretacdo amplia o significado dos dados, vinculando-os
a teorias e conhecimentos pré-existentes (Marconi; Lakatos, 2021).

Assim, a andlise de contetdo ¢ um instrumento que possibilita ao pesquisador
investigar de maneira detalhada e profunda o comportamento humano de forma direta,
tem por objetivo refletir sobre uma determinada manifestacdo, esta analise € tdo
importante quanto o objeto de estudo em si (Marconi; Lakatos, 2021).

Pode-se afirmar que a andlise de contetdo é um método que pode ser aplicado
tanto na pesquisa quantitativa quanto na qualitativa, porém com aplicacdes diferentes, e
serve como uma ferramenta para a compreensdo da construcdo de significado dos
discursos, 0 que permite ao pesquisador o entendimento das representacdes que o

individuo apresenta em relacédo a sua realidade (Marconi; Lakatos, 2021).

3 Interpretacao dos resultados das entrevistas

Neste capitulo, sdo interpretados os resultados das trés entrevistas realizadas neste
estudo.
A primeira pergunta solicitou aos participantes que descrevessem suas trajetérias
no cooperativismo.
A representante da cooperativa C comecou na cooperativa em 2011,
desempenhando diversas fungdbes, como caixa, tesouraria e gestdo de carteira. Desde
2019, ocupa o cargo de gerente geral da agéncia. A respondente da cooperativa A esta na

instituicdo ha 15 anos. Finalmente, a entrevistada da cooperativa B atua no
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cooperativismo de crédito desde 2010, iniciando como estagiéria e, atualmente, sendo
gerente de agéncia.

Essas trajetorias ilustram um solido historico de sucesso e profissionalismo nas
cooperativas de crédito, evidenciando um continuo desenvolvimento e aprimoramento de
competéncias por parte das respondentes.

Na segunda pergunta, foram levantados os principais impactos positivos que a
transformacéo digital trouxe para o relacionamento com 0s associados na sua cooperativa.

Para a cooperativa C, a transformacdo digital trouxe um novo cenario de
globalizacdo, especialmente acentuado pela pandemia de 2020, que acelerou a
aceitabilidade dos associados aos canais digitais, priorizando a seguranca e flexibilidade
proporcionadas por essas ferramentas. Entre 0s impactos positivos, destacam-se a atracao
de um puablico mais jovem, melhorias constantes nos canais digitais, aumento da
seguranca nas transacdes e a diminuicdo das movimentacdes em espécie. Alem disso,
houve facilitacdo do contato com os associados por mensagens, audios, ligacdes e e-mail,
uma estrutura moderna para a formalizacdo de contratos com assinaturas digitais e envio
facilitado de documentos, e a melhoria na formalizacao de registros e baixas por meio de
servigos online. O uso expandido do PIX também contribuiu para o crescimento dos
depdsitos a vista.

Por outro lado, a cooperativa A observou que a transformacdo digital
proporcionou agilidade e flexibilidade no autoatendimento, permitindo aos associados
realizar transac6es de qualquer lugar do mundo e tornando a cooperativa mais competitiva
em relacdo aos bancos digitais.

Ja a cooperativa B destacou que a transformacdo digital trouxe agilidade no
atendimento e solucgdes rapidas, facilitando o autoatendimento, o giro de carteira e a
proximidade com os associados, aspectos que o atendimento fisico ndo conseguia alcancar
de maneira téo eficaz.

A transformacao digital tem desempenhado um papel crucial na modernizacéo das
cooperativas de crédito, conforme evidenciado pelos relatos das cooperativas A, B e C.
Cada uma delas destacou os beneficios do autoatendimento e da agilidade no atendimento
proporcionados pelas novas tecnologias. Esses aspectos sdo amplamente confirmados
pela Pesquisa Febraban de Tecnologia Bancaria, que revela uma adogdo crescente dos
canais digitais pelos clientes. A pesquisa aponta que as transacOes realizadas por meio de
dispositivos mdveis cresceram 251% entre 2019 e 2023, refletindo um avanco

significativo na preferéncia dos brasileiros por mobile banking. (FEBRABAN, 2024).
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Alem disso, a pesquisa destaca que 79% das transagdes bancarias sdo realizadas
por canais digitais, incluindo mobile banking e internet banking, o que demonstra uma
forte tendéncia em direcdo a digitalizacéo dos servicos financeiros (Febraban, 2024).

Este cenario € corroborado pelos depoimentos das cooperativas, que observaram
uma melhoria na experiéncia do associado, maior seguranga nas transagdes e um aumento
na adocdo de tecnologias digitais, como o Pix e assinaturas digitais. A pesquisa também
revela um aumento de 74% nas transagdes via Pix entre 2022 e 2023, indicando uma
aceitacdo crescente de métodos de pagamento instantaneo, que se alinha com os
beneficios relatados pelas cooperativas (Febraban, 2024).

Em suma, tanto os dados da pesquisa quanto as experiéncias das cooperativas
sublinham como a transformacdo digital tem sido fundamental para aprimorar o
relacionamento com os associados e modernizar o setor financeiro.

Na terceira questdo, solicitaram-se 0s principais impactos negativos que a
transformacéo digital trouxe para o relacionamento com 0s associados na sua cooperativa.

Na cooperativa C, o principal desafio apontado foi o isolamento dos associados
que optam por utilizar exclusivamente os canais digitais, o que dificultou a reconexao
presencial e o alinhamento de objetivos financeiros. Esse distanciamento digital também
aplicou a atualizacdo de ofertas e a compreensdo das necessidades financeiras dos
associados. Além disso, a cooperativa C causou um aumento na propagacao de fraudes e
"ofertas tentadoras” no meio digital, expondo os associados a riscos financeiros em tempo
real, como transferéncias indevidas e compras impulsivas. Na cooperativa A, a
transformacéo digital ndo foi vista como um problema, ja que os canais digitais sdo
oferecidos como uma opcdo adicional, e ndo como uma unica forma de atendimento,
permitindo ao associado escolher o método que melhor se adapta as suas preferéncias. Em
contrapartida, na cooperativa B 0 impacto negativo mais significativo foi o aumento
expressivo de golpes digitais, que gerou uma grande preocupacao no relacionamento com
0s associados.

A digitalizacdo alterou profundamente a interacdo entre institui¢oes financeiras e
seus clientes, o que € evidenciado pelo aumento do uso de canais digitais e pela adaptacao
das cooperativas financeiras a essas novas realidades. Segundo Castro (2023), a pandemia
acelerou a adocdo de tecnologias digitais, levando a um crescimento significativo no uso
de aplicativos e internet banking. O estudo revela que 77% dos clientes de bancos no
Brasil utilizam aplicativos para acessar seus servicos, e entre os jovens de até 29 anos,

esse numero sobe para 84% (Castro, 2023).
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No contexto das cooperativas, a cooperativa C observou gque, a0 mesmo tempo
em que a digitalizagdo proporciona vantagens como maior acessibilidade e seguranca nas
transacOes, também trouxe desafios significativos. A cooperativa C relatou que alguns
associados, especialmente os menos familiarizados com tecnologias digitais, passaram a
se isolar, tornando o contato presencial mais dificil. Isso estd em linha com as observacdes
de Castro (2023), que indicam que a digitalizacdo pode criar barreiras para clientes que
ainda evitam ou observam interacdes face a face.

A crescente adocdo de tecnologias como o PIX, que facilita transferéncias
instantaneas e seguras, € um exemplo de inovacdo que melhorou a experiéncia dos
clientes, mas também exacerbou o problema do isolamento de associados menos
tecnoldgicos (Castro, 2023). Além disso, a competicéo intensificada pelo surgimento de
fintechs e a introducdo de servigos financeiros digitais tém desafiado as instituicGes
tradicionais a se adaptarem rapidamente as novas demandas de seus clientes, o que pode
contribuir para a dificuldade em manter uma conexdo proxima e personalizada com todos
o0s associados, conforme relatado pela cooperativa C.

O aumento das fraudes financeiras tem sido uma preocupacao significativa, como
destacam as cooperativas. Segundo a pesquisa Febraban de Tecnologia Bancaria 2024, os
bancos brasileiros destinam cerca de 10% de seu or¢camento de tecnologia a seguranca e
prevencdo de fraudes, proporcionando uma prioridade estratégica na protecdo contra
ameacas cibernéticas (Febraban, 2024).

Esse cenario € corroborado pelas experiéncias das cooperativas, que enfrentam
desafios crescentes devido a complexidade e frequéncia das fraudes. O estudo do
Febraban Tech 2024 aponta que o Brasil é um dos paises com maior indice de risco para
fraudes digitais, ocupando o segundo lugar globalmente, apenas atras da China (Costa,
2024). Além disso, uma pesquisa do Datafolha revela que o pais registra mais de 4.600
tentativas de golpes financeiros a cada hora, evidenciando a magnitude e a seriedade do
problema (Folha, 2024).

As cooperativas, portanto, precisam intensificar suas estratégias de seguranca,
investindo em tecnologias avancadas e abordagens proativas para enfrentar o aumento
das fraudes e proteger seus associados. Esse panorama desafia todas as instituicbes
financeiras a aprimorar continuamente suas praticas de seguranca para mitigar os riscos
associados ao ambiente digital.

Na quarta pergunta, avaliaram-se 0s impactos positivos e negativos que a

transformacéo digital trouxe para o relacionamento com os associados nas cooperativas.
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Na cooperativa C, 0s aspectos positivos prevalecem, com a modernizagdo dos
servigos de autoatendimento que resultou em crescimento do quadro social e expanséo da
cooperativa, refletindo em melhores resultados financeiros e mais investimentos
comerciais. Na cooperativa A, a digitalizacdo trouxe agilidade, com destaque para a
assinatura digital, que reduziu significativamente o tempo de liberacdo de crédito, agora
realizada em minutos, além da facilitacdo do autoatendimento para aplicacdes e
investimentos em acdes via aplicativo. Na cooperativa B, a transformacao digital resultou
em um aumento no nimero de associados e na profissionalizacdo dos atendimentos a
distancia, fortalecendo a capacidade da cooperativa em um ambiente cada vez mais
digitalizado.

Os dados publicados pelo Banco Central confirmam o impacto positivo da
transformacéo digital nas cooperativas de crédito, refletido em seu crescimento robusto e
em sua expansao nacional. Em 2023, as cooperativas de crédito estavam presentes em
57% dos municipios brasileiros, demonstrando sua crescente expansdo no mercado
financeiro. O total de ativos do setor atingiu R$731 bilhdes, um aumento de 23,9% em
relacdo ao ano anterior, evidenciando a solidez e a importancia econdbmica dessas
instituicbes. O numero de cooperados alcangou 17,3 milhGes, destacando a capacidade
das cooperativas em atender uma ampla base de clientes e promover a incluséo financeira.
(Banco Central Do Brasil, 2024).

A assinatura digital € uma inovacao crucial que melhora significativamente a
eficiéncia e a seguranca nos processos de assinatura de documentos. Segundo Fachini
(2021), essa tecnologia utiliza uma chave criptografada e um certificado digital para
garantir a protecdo e a integridade dos documentos eletrdnicos, modificando a
necessidade de processos manuais e a utilizacdo de papel. Ela proporciona uma reducéo
de custos operacionais e contribui para a sustentabilidade, além de permitir a assinatura e
0 gerenciamento de documentos em uma Unica plataforma, o que melhora a organizagéo
e agilidade das operacdes (Fachini, 2021). Essas melhorias sdo evidentes em exemplos
como a cooperativa A, onde a assinatura digital acelerou o processo de liberacdo de
crédito, alinhando-se com os beneficios da transformacéo digital distribuidos em outras
cooperativas de crédito.

Na questéo cinco, levanta-se quais foram os principais desafios enfrentados pelas
cooperativas com a implementacgdo de novas tecnologias digitais para o relacionamento
com os associados.

As cooperativas enfrentam diversos desafios na implementagdo de novas
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tecnologias digitais para o relacionamento com os associados. A cooperativa C lida com
problemas relacionados as atualizagGes e modernizagdes tecnoldgicas, que muitas vezes
resultam em falhas de execucdo, gerando queixas e um atendimento abaixo das
expectativas dos associados. Ja a cooperativa A enfrenta o problema das fraudes e golpes,
uma vez que estelionatarios exploram as novas alternativas digitais para cometer delitos.
Por sua vez, a cooperativa B enfrenta dificuldades em mudar a mentalidade dos
colaboradores mais antigos, que podem resistir a adocéo de novas tecnologias e processos
digitais.

Os desafios enfrentados na implementagdo de novas tecnologias digitais nas
cooperativas refletem questdes amplamente discutidas no setor financeiro. Problemas
como falhas de execucdo e desempenho inadequado dos aplicativos s&o comuns, com
77% dos aplicativos financeiros apresentando grandes falhas que comprometem sua
eficacia e segurancga (T1 INSIDE, 2024).

Além disso, a falta de confianca e a dificuldade em garantir uma experiéncia de
usuario fluida sdo evidentes, considerando que 30% dos usuarios relatam desconfianca
em relacdo aos seus bancos (T1 INSIDE, 2022). Os aplicativos financeiros também séo
alvos frequentes de ataques cibernéticos, com vulnerabilidades que permitem fraudes e
manipulagdes (T1 INSIDE, 2024).

Esses desafios ressaltam a importancia de melhorar a seguranca, a confiabilidade
e a eficiéncia dos sistemas digitais para fortalecer o relacionamento com os associados e
mitigar problemas relacionados a tecnologia.

A resisténcia a mudanca € um desafio significativo nas cooperativas de credito
durante a implementacdo de tecnologias digitais. Essa influéncia ocorre, especialmente,
entre trabalhadores mais velhos que podem encontrar dificuldades para se adaptarem a
novos sistemas. No estudo de Raymundo e Santana (2017), é destacado que
trabalhadores mais velhos, apesar de reconhecerem a importancia da tecnologia no
ambiente de trabalho, enfrentam barreiras como a falta de experiéncia e o avanco rapido
das tecnologias, 0 que pode acarretar lentiddo no desempenho das tarefas e aumento do
estresse.

Essas dificuldades estdo associadas tanto a relutancia em aprender novas
habilidades quanto as limitagBes decorrentes do envelhecimento, como dificuldades
cognitivas e emocionais. No entanto, com treinamento adequado, esses colaboradores
podem superar tais barreiras, tornando-se mais produtivos e eficientes.

Na sexta pergunta avaliaram-se os desafios enfrentados e aqueles que ainda
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precisam ser enfrentados pelas cooperativas no contexto da transformacao digital.

As cooperativas de crédito enfrentam desafios distintos em suas trajetorias de
transformacdo digital. Na cooperativa C, o principal obstaculo é a unificagdo de
ferramentas de autoatendimento, mostrando a centralizacdo de servicos como
movimentacBes de contas, empréstimos e consorcios em um Unico aplicativo, exigindo
investimentos em tecnologia para modernizar seus canais digitais. J& a cooperativa A
precisa equilibrar a réapida evolucdo tecnoldgica com a seguranca das transaces,
mantendo a confianga dos associados. Por outro lado, a cooperativa B aposta no apoio
continuo de sua area de inovacdo, desenvolvendo novos sistemas e oferecendo
treinamentos para melhorar o atendimento ao associado.

As cooperativas de crédito, como A, B e C, enfrentam desafios que podem ser
superados com investimentos estratégicos em tecnologia, conforme sugerido por estudos
sobre eficiéncia operacional. De acordo com a Stefanini (2023), a cooperativa C, ao
unificar suas plataformas de autoatendimento, pode alinhar suas operacfes com sistemas
integrados, como os de ERP, o que aumentaria a produtividade e a qualidade do
atendimento.

A cooperativa A, por sua vez, precisa equilibrar a rapida evolucgéo tecnoldgica
com a seguranca das transacdes, o que pode ser facilitado pelo uso de ferramentas de
analise de dados e inteligéncia artificial, garantindo a confianca dos associados. Ja a
cooperativa B, com sua area de inovacao, reforca a importancia do treinamento continuo,
permitindo que a cooperativa se mantenha atualizada com as mudancas regulatorias e
atenda melhor seus associados. Essas estratégias de modernizacdo tecnoldgica sao
essenciais para garantir a competitividade e sustentabilidade das cooperativas no
ambiente financeiro atual (Stefanini, 2023).

E por fim, questiona-se quais sdo as principais tendéncias tecnoldgicas que irdo
impactar as cooperativas de crédito nos proximos anos e como as cooperativas estdo se
preparando para adotar tendéncias como inteligéncia artificial, big data, mobile banking,
biometria, entre outros.

A cooperativa C esta se preparando para essas mudangas ao estruturar novos
produtos e servigos que atendem tanto as demandas coletivas quanto aos individuos, com
énfase no atendimento humanizado. A cooperativa ja utiliza plataformas de andlise e
visualizacdo de dados e esta desenvolvendo setores de auditoria e gestdo de riscos para
auxiliar no uso de 1A e big data, mantendo uma supervisdo de Conselhos e Comités para

complementar a gestdo das informacdes. A cooperativa A, por sua vez, esta se adaptando
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ao autoatendimento independente através de plataformas que oferecem uma experiéncia
completa e escalavel, ao mesmo tempo em que observa uma crescente presenca da 1A nas
tarefas diarias. J& a cooperativa B concentra seus esforcos na aplicacdo de IA em suas
operacdes e servigos, buscando aproveitar o potencial dessas tecnologias para beneficiar
a cooperativa e seus associados.

De acordo com a Pesquisa Febraban de Tecnologia Bancéria 2024, as principais
tendéncias tecnoldgicas que devem impactar as cooperativas de crédito nos proximos
anos incluem inteligéncia artificial (1A), big data, mobile banking e armazenamento em
nuvem. A IA tem sido amplamente adotada, com 96% dos bancos utilizando essa
tecnologia para automacao de processos e personalizagdo do atendimento ao cliente,
enquanto 54% ja empregam IA generativa para otimizar operacOes (Febraban, 2024).

Além disso, a migracdo para a nuvem se destaca, com 100% das instituicdes
financeiras ja adotando alguma forma de infraestrutura em nuvem, sendo 58% em nuvem
hibrida. A pesquisa também revela que os investimentos em seguranca cibernética e
protecdo de dados sdo prioridades, com 79% dos bancos direcionando recursos para a
arquitetura e infraestrutura de seguranca (Febraban, 2024).

Outro ponto importante € 0 aumento nos investimentos em big data e analytics,
que cresceram 43% em 2024, alcangando R$1,16 bilhdo. Além disso, a implementagao
de plataformas de autoatendimento, combinadas com IA, tem sido vista como uma
solucdo escalavel para aumentar a eficiéncia e melhorar a experiéncia dos clientes,
refletindo a necessidade das instituicdes financeiras de se adaptarem as transformacoes

digitais em curso (Febraban, 2024).

Consideracdes Finais

O problema de pesquisa deste trabalho foi definido como: "Quais sdo 0s impactos
e desafios que a transformacédo digital em cooperativas de crédito pode trazer para o
relacionamento com os associados?". Para investigar essa questdo, foram realizadas
entrevistas com trés gestores de cooperativas de crédito, representando as instituices A,
B e C. O método utilizado consistiu na aplicacdo de um questionario com sete perguntas,
que abordaram desde a trajetdria dos gestores no cooperativismo até os impactos
positivos e negativos da transformacéo digital no relacionamento com os associados.

Dentre as perguntas mais relevantes, destacaram-se aquelas que investigaram o0s

principais desafios enfrentados pela cooperativa com a implementacdo de novas
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tecnologias, além das tendéncias tecnoldgicas que os gestores acreditam que irdo impactar
0 setor, como inteligéncia artificial e mobile banking. Essas entrevistas permitiram coletar
informacdes detalhadas sobre como a digitalizagdo esta moldando o relacionamento com
0s associados e quais desafios ainda precisam ser superados.

Os resultados obtidos com a pesquisa revelaram um panorama amplo sobre os
impactos da transformacdo digital nas cooperativas de crédito, destacando tanto as
vantagens quanto os desafios enfrentados. O crescimento na adogéo de canais digitais foi
uma das mudancas mais significativas, especialmente a partir de 2020, quando a
pandemia impulsionou a utilizagéo de ferramentas como o PIX e assinaturas digitais. A
cooperativa cooperativa C relatou que essa transformacdo resultou em mais seguranga
nas transacdes e menor entrega de dinheiro fisico, acompanhando uma tendéncia
observada também pela cooperativa A e cooperativa B, que evidenciaram maior
competitividade com bancos digitais devido a flexibilidade oferecida pelo
autoatendimento.

Além da modernizacdo dos processos, a transformacéo digital proporcionou uma
melhoria significativa no relacionamento com os associados. As trés cooperativas
destacaram como o0s canais digitais permitiram uma interacdo mais agil e eficiente,
facilitando operacdes e aproximando os associados das solucdes financeiras disponiveis.
Na cooperativa A, por exemplo, a implementacdo de assinaturas digitais acelerou a
liberacdo de credito, resultando em maior satisfacdo dos associados, que passaram a
contar com processos mais rapidos e simplificados.

No entanto, a transformacéo digital também trouxe desafios. Um dos principais
problemas apontados foi 0 aumento de fraudes e golpes digitais. Tanto a cooperativa C
quanto acooperativa B relataram casos de associados prejudicados por golpes envolvendo
o PIX, o que gerou grande preocupacdo dentro das cooperativas. Além disso, a
cooperativa B enfrentou uma resisténcia de funcionarios mais antigos em se adaptarem as
novas tecnologias, o que fez uma transicdo para o digital um processo mais lento e
complexo. A resisténcia a mudanca, portanto, foi identificada como um obstaculo para a
plena implementacdo das inovacdes tecnoldgicas nas cooperativas.

Outro impacto negativo percebido foi o distanciamento de alguns associados que
passaram a utilizar exclusivamente os canais digitais, além do contato presencial com as
cooperativas. A cooperativa C relatou que esse isolamento dificultou o entendimento das
necessidades financeiras desses associados e complicou a manutencdo de um

relacionamento proximo e personalizado, algo tradicionalmente valorizado pelas

192 Empreendedorismo, Gestao e Negdcios, Pirassununga, v. 14, n. 14, p. 175-199, mar. 2025



Empreendedorismo, Gestao e Negdcios

cooperativas. O uso excessivo de ferramentas digitais, portanto, pode criar uma barreira
entre 0 associado e a cooperativa, 0 que exige atencdo na forma como 0s canais S&o
integrados ao atendimento.

Em termos de perspectivas futuras, as cooperativas estdo programando a
necessidade de continuar investindo em tecnologia para garantir a eficiéncia e a seguranga
das operacdes digitais. A cooperativa A ressaltou a importancia de equilibrar inovagéo
com protecdo contra fraudes, enquanto a cooperativa B tem se concentrado no
treinamento de funcionarios para garantir uma adaptacdo mais fluida as novas ferramentas
tecnoldgicas. A unificacdo de plataformas digitais, simplificando a experiéncia dos
associados, também foi apontada como um passo essencial para garantir que a
transformacdo digital ocorra de maneira integrada e alinhada as expectativas dos
associados.

Desta forma, os resultados mostram que, embora a transformacgéo digital tenha
trazido avancos consideraveis, ela também apresentou desafios importantes que
desativaram a adaptacdo continua e 0s investimentos estratégicos por parte das
cooperativas de crédito.

Com base nos resultados obtidos e nas conclusdes alcancadas, surgem diversas
possibilidades de exploracdo e aprofundamento do tema para futuros estudos. Um dos
caminhos que podem ser seguidos é o aprofundamento da andlise sobre a resisténcia a
transformacéo digital nas cooperativas de crédito, investigando como fatores culturais e
geracionais que influenciam a adocdo de novas tecnologias. Pesquisas focadas no
comportamento dos funcionarios e associados, em diferentes faixas etarias, podem
contribuir para uma compreensao mais detalhada dos desafios relacionados a inclusao
digital, especialmente em comunidades onde o acesso a tecnologia é limitado.

Outro aspecto a ser explorado é o impacto das inovacgdes tecnoldgicas na inclusdo
financeira de puablicos mais vulneraveis, como pequenos agricultores e
microempreendedores. Estudos que investigam o papel das cooperativas de crédito na
democratizacdo do acesso aos servicos financeiros digitais podem fornecer dados
importantes sobre o alcance social dessas transformacdes e sua relevancia para o
desenvolvimento econémico das comunidades locais.

Além disso, sugere-se o0 estudo de novas tecnologias emergentes, como
inteligéncia artificial, blockchain e machine learning, e seu potencial de aplica¢do nas
cooperativas de crédito. A analise de como essas inovages podem melhorar ainda mais

0S processos operacionais, melhorar a seguranca das transagcdes e personalizar o
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atendimento aos associados seria uma extensédo relevante do tema, fornecendo uma visao
mais abrangente das tendéncias tecnolégicas que devem moldar o futuro das cooperativas
de crédito.

Por fim, outro campo de pesquisa importante seria 0 impacto da transformacéo
digital na sustentabilidade das cooperativas. Uma analise aprofundada sobre como a
digitalizacéo pode reduzir custos operacionais, otimizar recursos e contribuir para praticas
mais sustentaveis no setor cooperativista seria uma contribuicao relevante para o campo.
Ao explorar esses novos rumores, futuros pesquisadores poderdo continuar expandindo
entendimento sobre os impactos e desafios da transformacéo digital nas cooperativas de

crédito e sua importancia no cenario financeiro global.
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