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RESUMO

A evolucao da comunicacao digital transformou a maneira de como as empresas
cooperativas se relacionam com os associados, especialmente as cooperativas
de crédito. O estudo tem como objetivo o estudo da integracdo do WhatsApp
corporativo a internet banking e a adogao de assinaturas digitais na mesma
plataforma. Essa inovagdo € uma demanda crescente ao mercado. Este artigo
explora as implicacdes e os beneficios desta integracdo para uma cooperativa
de crédito localizada no estado do Parana, e para os associados, permitindo
integracdes instantaneas e sem barreiras geograficas. O aumento da eficiéncia
operacional para os colaboradores da cooperativa, reduzindo custos e tempo de
processamento, além de reforco e melhoria da seguranga. Com a
implementacdo de assinaturas digitais, onde garante a autenticidade e
integridade das transacoes.

Palavras-chaves: Internet Banking, assinatura digital, WhatsApp corporativo,
seguranga.
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SUMMARY

The evolution of digital communication has transformed the way cooperative
companies interact with members, especially credit unions. The study aims to
study the integration of corporate WhatsApp with internet banking and the
adoption of digital signatures on the same platform. This innovation is a growing
demand in the market. This article explores the implications and benefits of this
integration for a credit union located in the state of Parana, and for associates,
allowing instant integrations without geographic barriers. Increased operational
efficiency for cooperative employees, reducing costs and processing time
addition to strengthening and improving security. With the implementation of

digital signatures, which guarantees the authenticity and integrity of transactions.

Keywords: Internet Banking, digital signature, corporate WhatsApp, security.
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1 INTRODUCAO

1.1 Apresentacao/Problematica:

O trabalho apresentado sera referente a utilizacao e integracdo de canais
digitais para a facilitacdo de comunicagao, agilidade em processos, economia e
maior seguranga em documentagdes e autenticagao.

A transformacdo digital consiste em um processo pelo qual as
organizagdes estao se adequando ou mudando drasticamente seus modelos de
negécio, com objetivo de explorar todo o potencial das tecnologias digitais e com
isso conquistar a vantagem competitiva (Sampaio et al., 2018 apud MATTQOS,
2020). Quem se adequou a transformacdo digital, esta tendo vantagem
competitiva em relacdo ao mercado. Ha uma agilidade nos processos com o
novo modelo de processo. Reducao no tempo gasto em transito, em processos
de conferéncias de documentos e assinaturas, o processo de arquivamento
fisico dos documentos.

Transformacéao digital ndo se refere apenas a aumentar a capacidade do
setor de tecnologia da informacédo de uma empresa. Refere-se a construgcéao de
novas estratégias, a atualizacdo da mentalidade da corporacdo e a
reorganizacdo da cultura corporativa quanto a experimentacdo continua de
novos processos (ROGERS, 2017). Com isso, a tecnologia é apenas parte do
processo de evolugdo da empresa para garantir sua competitividade no mundo
digital.

A adaptacao da organizacao a essa nova forma de gerenciar a tecnologia
proporciona um novo nivel de entrega e comprometimento. Neste estudo de
caso, sera estudado a forma em que a digitalizacao ira ser integrado nos meios
dos canais digitais ja existentes dentro da Cooperativa.

O trabalho esta desenvolvido sobre o tema de Atendimento Digital em
Cooperativas de Crédito, incluindo a presente introducao, que discorre sobre o
tema e o problema de pesquisa; sobre os objetivos, geral e especificos, do
estudo; e sobre a sua justificativa, fundamentacgéao tedrica que da sustentacéo ao
trabalho, na qual sdo abordados os seguintes assuntos: de como € a introducao

do meio digital nos canais que ja existem na cooperativa.
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1.2 Objetivo Geral do trabalho:

Fazer uma proposta de aprimoramento do canal digital dos associados e
integra-lo ao canal de comunicag¢ao corporativo, permitindo a autenticacéo de

assinaturas e maior facilidade no atendimento.
1.3 Objetivos especificos do trabalho:

Integrar o WhatsApp Corporativo ao canal digital do associado: possibilitar
que a utilizacdo seja mais agil evitando o retrabalho de enviar documentos para
assinatura (autenticagédo) em outros sistemas.

Capacitar os associados e promover a utilizacao do canal digital: utilizar
estratégias de marketing e disponibilizar treinamento e suporte para que os
associados possam utilizar efetivamente o canal digital para autenticacdo de
assinaturas;

Garantir que todos os processos de autenticacao de assinaturas estejam
em conformidade com as regulamentacdes e requisitos legais.

Monitorar e avaliar a eficiéncia: estabelecer métricas de desempenho para
medir a eficiéncia do canal digital e a satisfagdo dos associados;

1.4 Justificativas do objetivo:

Facilitar a assinaturas de documentos via canais digitais, diminuindo o
tempo de retorno, padronizacdo e automatizacao do fluxo de processos de
assinaturas, eliminando o acumulo de documentos fisicos, buscando maior
agilidade nas demandas. Além disso, instruindo colaboradores e educando o
associado em realizar os servicos por meio da internet, promovendo um
processo mais simples e agil, tornando mais eficaz e reduzindo o tempo de

deslocamento até a agéncia.
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2. REFERENCIAL TEORICO

A transformacao digital é identificada como uma das principais tendéncias
que remodelaram, remodelam e remodelarao os negécios e a sociedade a curto,
médio e longo prazo (TIHINEN et al., 2016 apud MARTINS, 2020 p. 10). A
tecnologia esta cada vez mais presente no dia a dia da sociedade. E segundo o
autor, esta se remodelando em curto, médio e longo prazo para cada vez mais

se adequar as transformagoes.

O impacto da transformacao digital frequentemente € comparado por
varios autores com o da Revolucdo Industrial 1 (DEGRYSE, 2016 apud
MARTINS, 2020 p. 11). E uma nova era de transformacao, e o impacto chega a

ser comparado com a época da Revolugéo Industrial.

A digitalizacdo também pode melhorar a satisfacdo no trabalho dos
funcionarios automatizando rotinas chatas de trabalho. Por exemplo,
ferramentas de autoatendimento liberam as pessoas de tarefas rotineiras sem
valor para empresa e para elas mesmas para que possam realizar tarefas mais
estratégicas (WESTERMAN; BONNET; MCAFEE, 2014 apud MARTINS, 2020
p. 14). Segundo o autor, a digitalizacao otimiza muito tempo e trabalho para os
funcionarios. Faz com que a rotina referente a carga de trabalho fique mais
agilizada. Principalmente no ambito de poder ter mais tempo para criar
estratégias ao trabalho.

A transformacéo digital apresenta varios desafios para as empresas, mas,
ao mesmo tempo, varias oportunidades para vocé proporcionar experiéncias
mais relevantes para seus consumidores, desenvolver processos mais eficientes
e transformar seu modelo de negdcios. A chave, para tanto, é que o foco esteja
no desenvolvimento das capacidades digitais da empresa. (MARTINS, 2020 p.
18). Segundo Tomaéas, a transformacdo digital apresenta desafios e
oportunidades, e para os processos serem mais eficientes as empresas
precisam estar em desenvolvimento na area digital, para trazer mais

transformacao e experiéncia positiva.

Nao precisamos de argumentos complexos para percebermos que o
mundo mudou com o advento da pandemia de COVID-19 e como o0 uso da
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tecnologia nos impactou propondo um novo cenario empresarial, social e
econdmico. As evidéncias estdo ai, o mundo é digital. Novas tecnologias, big
data, redes sociais e dispositivos moveis forcam as organizacdes e as pessoas
a se adaptarem a uma série de transformacdes e oportunidades estratégicas
(FITZGERALD et al.,, 2014 apud MARTINS, 2020 p. 10). Com a vinda da
pandemia, acelerou o processo para a inclusdo da digitalizacdo, estava
caminhando, mas com COVID-19 forcou as empresas em se reinventarem nos
modelos de negébcios com a era digital. O que provavelmente levariam anos, em

meses a era digital teve revolugéao.

A urgéncia do isolamento social devido a pandemia acelerou
consideravelmente a necessidade do uso de dispositivos digitais para que as
pessoas pudessem interagir, ter acesso a informagdo e ao conhecimento,
trabalhar, se divertir e estabelecer relagdes com o mundo (MARTINS, 2020 p.
39). Segundo o autor, com o isolamento a necessidade em ter acesso a

tecnologia foi 0 que acelerou consideravelmente a era digital.
2.2 Atendimento Digital

A tecnologia revolucionou o mundo em que vivemos e a maneira como
nos comportamos. Temos literalmente na palma das nossas maos, a nossa
disposicao o tempo todo, ferramentas e recursos que nos dao acesso imediato
a informacao e ao conhecimento de qualquer natureza. Dessa forma, nos
sentimos cada vez mais imponderados em nossas relagbes pessoais e
comerciais (NGUYEN; DE LEEUW; DULLAERT, 2018 apud MARTINS, p. 38).
Segundo o autor, ter a tecnologia em nossas maos o tempo todo, faz com que
sejamos mais exigentes em relacdo aos prazos e agilidade nos processos.
Conseguimos ir atras das informagcées em um piscar de olhos. E com isso ter
mais poder nas relacoes.

Setenta e trés por cento das transacdes bancarias séo feitas on-line, ou
seja, ninguém mais quer ir ao banco e gastar tempo em uma fila ou esperar para
falar com o gerente. Alids, a maioria dos consumidores quer tomar suas decisdes
de uso de servicos financeiros de maneira independente (MARTINS, 2020 p. 41).

O que tras a maior independéncia nos servigcos financeiros e fazendo com quem
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trabalha na area financeira tenha mais tempo em suprir as outras necessidades
e também na criacao e comercializagao de novas estratégias

3. DIAGNOSTICO E DESCRICAO DA SITUACAO-PROBLEMA
3.1 Descricao geral da cooperativa

Em breve historico, a respeito da fundacao das Instituicdes Financeiras
Cooperativas, no inicio do século XX com a chegada do padre suico Theodor
Amstad ao continente sul-americano, trouxe consigo 0 embasamento do
cooperativismo europeu, j& comum em paises como a Alemanha. Desta forma,
em 28 de dezembro de 1902, ocorreu a fundacdo da primeira instituicdo
cooperativa, no municipio de Nova Petrdpolis, estado do Rio Grande do Sul.

No decorrer dos anos, esse sistema financeiro cooperativo cresceu
significativamente, contando com mais de 300 produtos e servigos financeiros
como cartées, consorcio, crédito e seguros, todos para melhor atender ao
associado. Na Cooperativa em questao € possivel encontrar atendimento para
pessoa fisica, juridica e agronegoécio

Para este estudo, foi desenvolvida analise sobre uma Cooperativa de
crédito, participante do sistema cooperativo destacado, que atua na regiao do
Parana. Atualmente essa instituicdo conta com quase 1 mil colaboradores ativos
e mais de 100 mil associados, considerando pessoa fisica e pessoa juridica,
estes atendidos por 45 agéncias posicionadas na area de atuacdo da
Cooperativa.

3.2 Diagnéstico da situacao-problema

As cooperativas de crédito vém crescendo e ganhando espaco no
mercado, com isso € necessario agilidade no processo de autenticacao de
assinatura em distintos documentos. Deste modo, elaboramos um estudo para
aprimorar o canal digital dos associados e integra-lo ao canal de comunicagao
corporativo, facilitando o atendimento e processos de assinatura.

Hoje em dia, as pessoas estdo mais ocupadas e com pouco tempo,

principalmente para deslocar-se a uma agéncia, buscando alternativas de
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contado através de canais digitais. Essa procura é bastante eminente, assim
sendo, precisariamos de alternativa para essa demanda que vem crescendo que
fosse &gil, facil e segura, sem perder a esséncia do relacionamento.

Além disso, muitos associado possuem dificuldades de acessar
documentos eletrénicos via e-mail ou WhatsApp corporativo. Relatos como:
“Qual o codigo de acesso?” e “Nao estou conseguindo assinar” sdo bastante
comuns, principalmente em publicos de mais idade e com menos conhecimento
de tecnologia. Deste modo, o desafio seria integrar o sistema de assinatura
eletrbnica pelo aplicativo da instituicdo, incluindo o acesso para realizar a
autenticacao no proprio aplicativo.

Ambos os relatos acima séo dificuldades que buscaremos desenvolver
nesse projeto junto a cooperativas para maior facilidade e seguranga, tendo em
vista que o mercado esta cada vez mais arrojado, devemos buscar nos crescer
com novas ideias, porém sem deixar o jeito cooperativo de ser e proporcionando

relacionamento ao associado.

4 PROPOSTA TECNICA PARA A SOLUGCAO DA SITUACAO-PROBLEMA
4.1 Desenvolvimento da proposta

Através da rotina e proximidade com as pessoas associadas da
Cooperativa, além da experiéncia vivida nesta condicdo, foi mapeada a
frustracdo destes com a demora na contratagdo ou negociagcéao de produtos e
servigos em geral, além da necessidade, algumas vezes, de finalizar o processo
de forma presencial em alguma das unidades. Por outro lado, existe o
colaborador da Instituicdo com alta demanda operacional e severo volume de
documentagéo fisica, condigbes estas que obstam o foco desses funcionarios no
desenvolvimento de negbcios e aumenta o risco com a perda de informagdes,
além da imposicao de morosidade desnecessaria a certos procedimentos.

Com vistas a reduzir, ou até mesmo aniquilar esses impactos negativos e
melhorar a experiéncia do cooperado, elaboraram-se estratégias de intervencao
através dos canais digitais.

A primeira delas é a integracao da ferramenta corporativa do WhatsApp
ao canal digital a disposicao do associado, no intuito de viabilizar a assinatura
digital de documentos e propostas que sao oriundos de negociacao hibrida, ou
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seja, aquelas que necessitam da interagao via aplicativo da empresa e sistema
interno operacionalizado por um colaborador.

Em seguida, considerando a maturidade digital do publico usuério,
também se torna imperiosa a adocdo de agdes que levem a capacitacao e
conhecimento destes a usabilidade da ferramenta, as quais se dardo através de
contato ativo dos colaboradores para disseminacao, backoffice de suporte - qual
ja existe (central de atendimento) -, para sanar possiveis duvidas, criacdo de
videos curtos, estilo manual com a jornada para contratacdo, e, para tornar
massiva a comunicacao e usufruir como ponto com potencial de angariar novos
sécios, a divulgacao em midias sociais, site e na propria interface do aplicativo.

Em adicdo, ha de mencionar que todo esse plano de acéo,
supramencionado, ira passar por uma andlise do setor juridico e demais
especialidades envolvidas ou correlatas, de modo a assegurar o respeito a
legislacao vigente, em especial Lei Geral de Protecdo de Dados (LGPD), e aos
normativos internos da Instituicao.

Por fim é pertinente relatar que a padronizagéo que se busca implementar
coaduna, ainda, com a tendéncia de evolucao digital, jA observada com
frequéncia no comportamento de outros players do mercado financeiro - como €
0 caso das fintechs -, sem, contudo, deixar de lado a pessoalidade marcante na

esséncia de negdcios da Cooperativa.
4.2 Plano de implantacao

Aprimorar a ferramenta de WhatsApp corporativo, onde utilizamos o
software bootmaker. Desta maneira para efetivacdo de propostas com a
finalizacdo de assinaturas, com as validagbes necessarias de seguranga pela
propria ferramenta. Prazo estipulado para as efetivagbes até o més de Agosto
de 2024 diretamente pela prépria Cooperativa.

Desenvolver e aprimorar o proprio aplicativo e a internet banking ja
utilizado pela instituicao, para as validacdes necessarias e reconhecimento do
associado para formalizagao de contratos de créditos, na forma de unificar em
uma unica ferramenta a assinatura e com as valida¢des automaticas efetivar a
liberacdo. Sendo aprimorado pela area da Tl (tecnologia da informacao)
diretamente da Sede Administrativa da Cooperativa de Crédito. Com prazo
estimulado em até julho de 2027.
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Aprimorar as liberacées de acesso em dispositivo de seguranca para a
troca de aparelho de celular, na agilidade nas validagbes de seguranca e tirando
o operacional das agéncias. Liberando também nas movimentacdes aos finais
de semana e feriado, pois muitos associados podem efetuar a compra de um
novo aparelho de celular ao final de semana e ou feriado e nao sendo possivel
a troca do aplicativo e dispositivo de seguranca, atualmente precisam aguardar
até o préximo dia util. Prazo de estimado para conclusao em julho de 2024.

4.3 Recursos

Nessa etapa serdo apresentados 0s recursos necessarios para
implantacdo e manutencao do projeto, vale ressaltar que os valores podem sofrer

alteracdes, conforme reacdao do mercado.

RECURSOS PARA IMPLANTACAO - PILOTO
DESCRICAO VALORES
Personalizacao do software R$ 1.500,00
Hardware R$ 1.000,00
Treinamento colaboradores de atendimento R$ 600,00
Consultor especialista R$ 300,00
TOTAL R$ 3.412,00

RECURSOS PARA IMPLANTACAO - DEMAIS
UNIDADES

DESCRICAO VALORES
Personalizagédo do software R$ 51.000,00
Hardware R$ 34.000,00
Treinamento colaboradores de atendimento e geral | R$ 42.000,00
Consultor especialista R$ 6.000,00
TOTAL R$ 133.000,00
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RECURSOS PARA MANUTENCAO
DESCRICAO VALORES
Licenca do software R$ 200,00/colaborador mensal
Suporte técnico R$ 150,00/hora
Treinamento novos colaboradores R$ 600,00/colaborador

Ressaltando que os custos da tabela acima seria uma estimativa para
desenvolver e integrar o sistema em unidades da cooperativa para maior
facilidade no atendimento e agilidade no retorno de documentos com
autenticacdo de assinatura, podendo ser submetido a alteragdes conforme
analise da Diretoria.

4.4 Viabilidade economico-financeira

A viabilidade econbtmica é de muita relevancia, neste caso estamos
disponibilizando as etapas como investimento, receita, custo e prazo de analise

para implantacéo, conforme tabela abaixo:

VIABILIDADE ECONOMICA DO PROJETO INTEGRADOR

DESCRICAO DO PROBLEMA: Tempo de retorno Elaborado em:

padronizacao e automatizacao do processo de assinaturas 31/10/2023

SOLUCAO PROPOSTA: Desenvolver e integrar o canal digital dos

associados.
PRAZO DE ANALISE: 180 dias
INVESTIMENTO RECEITAS CUSTOS OBSERVACOES
Capital de giro L Mensagem enviada
Comunicagao .
para desenvolver o bootmaker/assinatura| Proposta em
em massa;
plano de acéo (0,20/mensagem); andlise de
Novo sistema para aprovacgao pela
WhatsApp Satisfacao dos Profissionais de Diretoria
corporativo associados; suporte técnico; Executiva.
(bootmaker);
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Maior
engajamento e

integracao dos
Consultor o
o aplicativos do
especialista em .
. . usuario com a
assinatura digital; B
contratacao de

produtos e

Servicos;

Aprimoramento Treinamento de
com o colaboradores.
associado no
centro as
Software/Hardware _
_ _ percepcdes
para implantacao _
_ serdo captadas
do sistema;
com
base nos
resultados da

consultoria.

Analisando tabela de viabilidade economia, constatamos que apesar de
possuirmos estrutura, precisaremos implantar um novo sistema para integral o
canal digital. Deste modo, o investimento inicial sera através do capital de giro
da instituicdo, proporcionando implantacdo de novo sistema, hardware e
consultor especialista.

As receitas estarao previstas conforme comunicacao em massa, a ampla
utilizagcdo do novo sistema, a satisfagdo do associado, resultando na maior
proximidade e relacionamento para contratacao de demais servigcos. Os custos
da cooperativa estdo baseados no envio das mensagens via canal digital, o
suporte técnico e no treinamento de colaboradores para maior conhecimento do
programa.

O projeto possui prazo de 180 dias para analise da diretoria executiva e

presidéncia da cooperativa.
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4.5 Resultados esperados

Primeiramente espera-se atender a demanda dos associados,
aumentando a acessibilidade e comunicagéo, com a disponibilizagéo do Internet
Banking via o WhatsApp coorporativo se permitira os associados que realizem
transagbes financeiras de maneira facil e rpida a partir de um canal de
comunicacao que € amplamente utilizado.

Espera-se a melhor experiéncia e satisfagdo do associado, com a
transformacao das transagbes mais intuitivas, simplificadas e acessiveis,
ampliando assim o alcance e atingindo associados que podem preferir ou
depender exclusivamente de dispositivos méveis. Isso pode resultar em um
aumento na participagédo e envolvimento dos associados.

Internamente, aos colaboradores da cooperativa levara uma melhoria na
eficiéncia operacional, podendo incluir a automacao de processos e a reducao
da carga de trabalho em transacoes rotineiras.

Ainda, espera-se do estudo que influencie o desenvolvimento de medidas
de seguranca robustas para garantir a protegdo das transagdes financeiras. O
uso de protocolos de seguranca avancados pode fortalecer a confianga dos

associados no sistema.
4.6 Riscos ou problemas esperados e medidas preventivo-corretivas

Analisando potenciais do projeto que podem comprometer o resultado do
projeto. Dentre os riscos apresentados, podemos listar: de maneira integrada
todas as acoes e solucdes apresentadas, forma levantados alguns riscos:

e Resistencia tecnoldgica: Alguns associados da carteira da cooperativa
possuem restricdo com tecnologia, preferindo formalizar contratos dentro
dos tramites manuais, apesar de toda transformacéo tecnolégica pés
pandemia. Cooperativas de crédito sdo reconhecidas por manterem uma
ligacdo préxima com seus associados, tradicionalmente baseada na
proximidade fisica, em uma ldgica baseada na colaboragdo entre as
partes envolvidas (JEMIELNIAK; PRZEGALINSKA, 2020). Entretanto, a
transformacao digital, com servicos que nao exigem o comparecimento

dos associados nas agéncias vem afetando este modelo de contato
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interpessoal com o0s seus cooperados (ou associados) (TORRES;
FERNANDEZ; ZURDO, 2019).

Comunicagéao efetiva das mudangas: Comunicacao clara e objetiva das
alteracbes e nos processos de educagao digital aos associados. A
pesquisa realizada pela Febraban — Federacao Brasileira de Bancos com
a Deloitte, em 2020, indica que o volume de transagdes realizadas em
canais digitais representa 63% do total de transacdes. Foi verificado que
44% das operacdes feitas correspondem pelo mobile banking, que a cada
ano vem ganhando a preferéncia do consumidor brasileiro para suas
transacdes financeiras e durante a pandemia do COVID-19 e, as
transacdes de clientes do tipo Pessoa Fisica nos canais digitais chegaram
a representar 74% (FEBRABAN 2020).

Resistencia dos colaboradores: a cooperativa pode obter uma resisténcia
dos colaboradores devido ao formato de trabalho ja realizado a muitos
anos no mesmo formato, desenvolvimento das pessoas e da cultura

organizacional, visando a implementacdo de uma mentalidade digital.
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CONCLUSAO

Objetivo principal deste projeto é a aprimoragdo de ferramentas para
facilitar a contratacao de produtos e servigos da cooperativa de crédito analisada.

Sera aprimorado as proprias ferramentas ja utilizadas pela equipe de
funcionarios da cooperativa. Nao sendo necessario a adesdao de um novo
produto, e ndo sendo necessario também mais um sistema a ser manuseado
dentre os outros ja utilizados.

Durante o projeto foi abordado, levantamento de dados e argumentos
para continuidade para defesa para a implementacao do projeto.

Desta forma, apds implementacdo em algumas agencias, € possivel ser
mensurado o aceite diretamente pelos associados, mediante a experiéncia na
utilizacdo. E aos funcionarios, mensurando a agilidade que pode ocorrer nos
processos com a utilizagdo da ferramenta.

Sendo ja possivel identificar através do estudo apresentado a melhoria
que o sistema trara com a reducao de tempo operacional, otimizagcao de trabalho,
agilidade nas liberagbes e facilidade nas assinaturas sem a necessidade de

deslocamento dos associados.
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