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Resumo

Objetivo: Identificar os impactos dos principais antecedentes na inten¢do de uso do app mobile na
prorrogacdo de empréstimos rurais para agricultores familiares. Metodologia/abordagem: foi realizada
investigacdo por meio de estudo de caso, com abordagem qualitativa por meio de entrevistas. A abordagem
do publico-alvo permitiu mapear 3 diferentes niveis atuantes de funciondrios de uma determinada
instituicdo financeira. Principais resultados: o resultado do modelo indica que a intencdo de uso é
influenciada pela percepcdo de utilidade, facilidade de uso, confianca e risco. ContribuicGes
tedricas/metodoldgicas: o foco no nicho de produtores rurais familiares permite o aprimoramento do
conhecimento existente sobre os principais construtos de aceitacdo de tecnologia bancaria.
Relevancia/originalidade: a pesquisa realizada no lancamento da ferramenta digital de prorrogacdo de
empréstimos, concomitante a restrigcdo de circulagdo e isolamento social impostos pela pandemia do Covid-
19, permitiu verificacdo valorativa. Contribuicdes sociais/para a gestdo: permitird que as instituicdes
financeiras aperfeicoem estratégias de relacionamento com esse nicho.

Palavras-chave: Agricultura familiar; mobile banking; prorrogagdes rurais.

106



FACEF Pesquisa: Desenvolvimento e Gestdo

Abstract

Objective: Identify the impacts of the main
antecedents in the intention to use the mobile app
in the extension of rural loans for family farmers.
Methodology/approach: an investigation was
carried out through a case study, with a
qualitative approach through interviews. The
target audience approach allowed mapping 3
different acting levels of employees of a given
financial institution. Main results: the model
result indicates that the intention to use is
influenced by the perception of usefulness, ease of
use, trust and risk. Theoretical/methodological
contributions: the focus on the niche of family
farmers allows the improvement of existing
knowledge about the main constructs of
acceptance of banking technology.
Relevance/originality: the research carried out in
the launch of the digital tool for extending loans,
together with the restriction of circulation and
social isolation imposed by the Covid-19
pandemic, allowed evaluative verification.
Social/Management Contributions: will allow
financial institutions to improve relationship
strategies with this niche

Keywords: Family farming; mobile banking; rural
extensions

1 INTRODUCAO

A importancia econémica e social do agronegdcio
para o crescimento brasileiro é amplamente
ratificada em cada divulgacdo de numeros do
segmento. Em 2019 o setor agricola denotou um
crescimento de 3,81%, representando 21,4% do
PIB Nacional (CEPEA, 2020). Para conseguir
operar, produtores rurais de pequeno, médio e
grande porte necessitam de recursos financeiros
para bancar suas atividades. Ciente desta
importancia o Governo Federal empenhou RS
236,25 bilhGes destinados ao Plano Agricola e

Pecuario 2020/2021 (MINISTERIO DA

AGRICULTURA, PECUARIA E ABASTECIMENTO,
2020).

O crédito é importante para o processo de

desenvolvimento econdmico e inclusdo
econbmica, principalmente para os pequenos
produtores rurais pois, “sua criagdo significou
acreditar no potencial da Agricultura Familiar, o
crédito desempenha um importante papel na
geracdo de trabalho e renda, sdo inumeros os
projetos que podem ser desenvolvidos a partir da
terra e do capital social” (VOLLES et. al, 2010,
p.13), a Agricultura familiar refere-se a pequenos
produtores, no qual utiliza a mao-de-obra familiar

para realizar sua producdo (SCHNEIDER, 2003).

O mercado financeiro possui agentes (instituicdes
financeiras) que permitem a transferéncia de
recursos entre intervenientes com abundancia e
intervenientes com escassez, contribuindo assim
para o processo produtivo. E isto se da também
em financiamento de atividades agropecuarias,
onde as instituicdes bancarias sdo lideres neste
processo de intermediacao.

O avanco da tecnologia tem permitido que essas
instituicdes aprimorem ferramentas digitais para
relacionamento com os clientes, com um
portfélio de diversos servicos e transacles
realizados por esses canais. A linha histérica de
evolugdo tecnoldgica mostra que o
desenvolvimento do autoatendimento via caixa
eletrénico (ATM) permitiu o inicio da interagdo
entre humano-maquina e seguinte ferramenta foi
o internet banking (IB), culminando no mobile
banking (MB) para smartphones (SANTOS,
FRIEDRICH e HEIN, 2020).

Em meados de mar¢co de 2020 houve o
reconhecimento de uma pandemia do Covid-19
no Brasil, e decretos federais, estaduais e
municipais foram publicados, proibindo ou
reduzindo o funcionamento de diversos
segmentos. A intencdo principal dessas
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regulamentacdes era implementar o isolamento
social, e consequentemente o setor bancdrio
também sofreu restricGes de horarios e datas de
funcionamento.

Durante esse periodo com reducao de até 2 horas
diarias no horario de atendimento presencial aos
clientes, ou de fechamento total das agéncias, a
Instituicdo Financeira X, que sera denominada
apenas como “Alfa” adicionou mais de 1,5 milhdo
de novos usudrios no aplicativo mobile da propria
instituicdo, sendo que o salto de novos usuarios
por dia foi de 358% em abril, frente aos ultimos 6
meses.

A Alfa, objeto desta pesquisa, viabilizou para seus
clientes a possibilidade de prorrogar operagoes
utilizando o app mobile da prdpria instituicdo, ao
invés de contratar a prorrogacdo no fluxo
presencial, com exigéncia de documentos que
comprovassem a necessidade de prorrogacao,
assinatura em formularios, requerimentos e
aditivos. Os critérios para enquadramento na
prorrogacdo de empréstimos rurais via app
mobile englobou, na maior parte, pequenos e
médios produtores rurais, devido a atividade
agricola ou pecuaria financiada e ao valor maximo

de operagao.

Dessa forma, verifica-se a importancia de estudos
qgue analisem a intengao de uso de ferramentas
tecnoldgicas no setor bancario, destinadas a
pequenos produtores rurais, os quais podem
fornecer subsidios ndo sé para a oferta de novos
produtos e servicos Vvia

app mobile, mas

principalmente que possam auxiliar essas

instituicdes  financeiras a aumentarem a
assertividade e profissionalizacdo do servico ja

disponibilizado.

Assim, o presente trabalho tem como objetivo
identificar os fatores antecedentes de intencdo de
uso dos agricultores familiares em relagdo ao app
mobile para prorrogacdao de empréstimos rurais
de Alfa. Como resultado espera-se concluir o

construto de valores que antecedem a intencao
de uso do app mobile e identificar estratégias que
possam incrementar o uso dessa ferramenta

pelos clientes.

2 REFERENCIAL TEORICO

2.1 AGRICULTURA FAMILIAR BRASILEIRA

A agricultura familiar é de suma importancia
para o desenvolvimento brasileiro, pois, é uma
forma de producdo com o objetivo de prover
alimentagdo, emprego e lucratividade (DOS
ANJOS, CALDAS e SIVINI, 2016, p.121).

A agricultura familiar é composta pelos seguintes
pontos, conforme os mesmo autores:

a gestdo é feita pelos proprietarios;

os responsaveis pelo empreendimento estdo
ligados entre si por lagos de parentesco;

o trabalho é fundamentalmente familiar;

IV. o patrimdnio pertence a familia;

V. o patrimbnio e os

VI.

ativos sdo objeto de
transferéncia intergeracional no interior da
familia e finalmente; e,

os membros da familia vivem na unidade
produtiva (p.122).

A Lei Federal n. 11.326, de 24 de julho de 2006
determina a Politica Nacional da Agricultura
Familiar e Empreendimentos Familiares Rurais, no
qual estabelece que um produtor faz parte da
agricultura familiar aquele que:

| - ndo detenha, a qualquer titulo, area maior
do que 4 (quatro) modulos fiscais;

Il - utilize predominantemente mdo-de-obra
da prépria familia nas atividades economicas
do seu estabelecimento ou empreendimento;
Il - tenha percentual minimo da renda
familiar originada de atividades econOmicas
do seu estabelecimento ou empreendimento,
na forma definida pelo Poder Executivo;

IV - dirija seu estabelecimento ou
empreendimento com sua familia (BRASIL,
2006).
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A agricultura familiar é conhecida pela definicdes sobre a agricultura familiar sao
composicdo de uma familia cuidando em encontradas por diferentes autores desde 1996 a
conjunto da producdo de suas terras, onde todos 2019, quadro 1:

os integrantes auxiliam na preparacdo de terra,
plantacdo, cuidados, colheita etc. Outras

Quadro 1 - Defini¢ao de Agricultura Familiar

AUTOR

DESCRICAO

Wanderley (1996)

Caracterizada como aquela em que a familia exerce o trabalho produtivo ao mesmo
tempo em que é proprietdria dos meios de produc¢do. Tem uma estrutura produtiva
gue envolve familia-producdo-trabalho e todas as estratégias definidas pela familia
tendem a assegurar sua sobrevivéncia imediata e garantir a reproducdo das
geragdes subsequentes.

Lamarche (1997)

Unidade de produgdo com condicdes extremamente distintas, variadas e
assemelhadas. Grupo social ndo homogéneo, que tem excéntrica competéncia de
adaptacdo

Carneiro (1997)

Ndo se enquadra em um modelo Unico e envolve aspectos culturais no modo de
vida e como se associa as atividades econGmicas. Associam as relacGes familiares as
atividades produtivas e tém vocacdo em adaptar-se a situagdes regionais peculiares,
incorporando e adaptando seu modo de produgédo as caracteristicas locais.

Guanziroli e Cardim (2000)

Aquele que pratica atividades no meio rural atendendo basicamente as seguintes
condigGes: os afazeres no espago produtivo ser praticado predominantemente pelo
produtor e familia; ou seja, a m3ao de obra familiar ser maior ao trabalho
contratado, e a extensdo do espago produtivo estar dentro de uma area
determinada especificamente para cada regido do pais.

Carmo (2000)

As formas de organizag¢do produtiva adotadas vdo além da produc¢do/rentabilidade
econdémica, levando em consideracgdo as necessidades e objetivos da familia.

PLOEG (2006)

A agricultura familiar abrange duas constelagdes contrastantes: a forma camponesa
e a forma empresarial de se fazer a agricultura. A essencia e as principais diferencas
entre dois contrastantes modos de produgdo ndo residem tanto nas relagGes de
propriedade, elas situam-se principalmente nas (diferentes) formas atraves das
quais a produgao, a distribuicdo e apropriagdo de valores sdo ordenadas.

Savoldi e Cunha (2010)

Conduta influente da familia na estrutura de organizagdo da reprodugao social, por
meio da elaboragdo de estratégias familiares e individuais que influi na transferéncia
do patrimdnio material e cultural. Modo de exploragdo agricola familiar em que a
propriedade e trabalho encontram-se ligados a familia.

Grisa e Schneider (2014)

A agricultura familiar e a construcdo de politicas diferenciadas para um vasto grupo
social que até entdo ndo havia sido contemplado com ac¢Ges especificas ndo foram
mudancgas triviais, e é por isto que ganharam repercussdes no cenario nacional e
internacional.

Oliveira, Vilaca e Correio (2019)

Assim, o que diferencia a agricultura familiar de outras formas de produgao rural é
essa interligacdo entre terra, trabalho e familia. Destacando que essa modalidade
de agricultura tem importancia significativa no contexto agropecudrio brasileiro,
sobretudo pela sua atuagdo no segmento de produgdo de alimentos, na geragao de
empregos rurais e na preservacao ambiental.

Fonte: adaptado de Troian e Machado (2020).
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A agricultura familiar contribui para o
desenvolvimento rural, paises desenvolvimento e
em desenvolvimento, a agricultura familiar é
predominante para o prover da alimentacdo
(FAO, 2014, p.2).

2.2 O FINANCIAMENTO RURAL

Diante dos significados definidos por autores
sobre a agricultura familiar e sua importéancia, ha
a necessidade de financiamentos para promover
tal atividade dando assim subsidios que
contribuem para o crescimento e
desenvolvimento rural de produtores de pequeno

porte.

A Lei 4.829, de 05/11/1965 permite que o crédito
rural estimule os produtores em seu investimento
com o campo, possibilitando quatro modalidades
para o crescimento do desenvolvimento da
producgdo, a lei descreve que:

| - custeio, quando destinados a cobrir
despesas normais de um ou mais periodos de
produgdo agricola ou pecuaria;

Il - investimento, quando se destinarem a
inversdes em bens e servigos cujos desfrutes
se realizem no curso de varios periodos;
excelente, esse é a linha ponto da pesquisa

Il - comercializagdo, quando destinados,
isoladamente, ou como extensdo do custeio, a
cobrir despesas préprias da fase sucessiva a
coleta da producdo, sua estocagem,
transporte ou a monetizagdo de titulos
oriundos da venda pelos produtores;

v - industrializagao de produtos
agropecuarios, quando efetuada  por
cooperativas ou pelo produtor na sua
propriedade rural (BRASIL, 1965).

Essas modalidades contribuem com o objetivo
central do crédito rural, no qual se propde em
estimular os produtores em seus investimentos,
comercializacdo, industrializacdo e pagamentos
pendentes, assim, possibilitando que tenha um
crescimento econOmico e produtividade para

pequenos e médios produtores, permitindo uma
melhor qualidade de vida a essas familias.

Até meados da década 1990, o financiamento
da agricultura familiar restringia-se quase
exclusivamente aos recursos administrados
pelo Programa de Crédito Especial para
Reforma Agraria (PROCERA), cujo alcance era
especifico e limitado, em fungdo de atender
somente aos beneficidrios do Programa
Nacional de Reforma Agraria do Instituto
Nacional de Colonizagdo e Reforma Agraria
(INCRA) (ZIGER, 2013, p.2).

O crédito rural traz beneficios e servicos
financeiros para os produtores agricolas
familiares, ou seja, a flexibilidade, acessibilidade e
facilidade de uso para o funcionamento do
financiamento, permitindo a reducdao de custos
nas transacbes e disponibilizacdo de crédito
(ZIGER, 2013, p.14).

2.3 PRORROGAGAO DE EMPRESTIMOS RURAIS

Em 2020, a populagdo mundial enfrentou
dificuldades com a pandemia da Covid-19,
transformando o  cotidiano  humano e
prejudicando os trabalhadores, dificultando a
comercializacdo da producdo de agricultura
familiar, ocasionando em mais gastos e
precisando de mais empréstimos para a

sobrevivéncia das familias.

O Conselho Monetario Nacional (CMN) decidiu
prorrogar o prazo de pagamento de empréstimos
rurais, devido os produtores apresentarem
dificuldade em comercializagéo de sua produgdo,
por causa do isolamento social determinado pela
Organizagdo Mundial da Saude (OMS) (AGENCIA
BRASIL, 2020).

O CMN também autorizou os bancos a
prorrogarem o pagamento de crédito de
custeio e de investimento aos produtores
rurais, inclusive agricultores familiares, e
suas cooperativas, cuja atividade tenha
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sido  afetada pelas medidas de
distanciamento social. As institui¢ées
financeiras podem prorrogar o vencimento
das parcelas de crédito rural, de custeio e
investimento, vencidas ou a vencer, a
partir de 12 de janeiro deste ano. A
prorroga¢do serda até o dia 15 de agosto
de 2020 (AGENCIA BRASIL, 2020).

24 TAM - MODELO DE ACEITACAO
TECNOLOGICA

A globalizagdo e sua evolugdo constante permitiu
a crescente massa de informacdo empresariais,
sociais e culturais. Com o aumento na
modernidade dos produtos e servicos por causa
das inovagbes  tecnoldgicas, ha como
contratempo o aumento de dificuldade do
consumidor em compreender com esses avangos,
criando uma negagdo na populagdo para a
decisdo de insercdo dessas ferramentas na vida
cotidiana.

O TAM (Technology Acceptance Model, TAM)
originou-se de Davis em 1989, evoluido de
Fishbein e Ajzen (1975), no qual criaram o Theory
of Reasoned Action(TRA), sua funcdo é
especificamente utilizado para usudrios
computacionais (PIRES e COSTA FILHO, 2008), o
TAM é conhecido por ser o modelo amplamente
aplicado na area computacional, ou seja, Sistema
de Informacgao (Sl), o modelo surgiu para explicar
e descrever o comportamento do usuario sobre
tecnologias computacionais.

Os propdsitos do TAM s3o entender e descrever
como o usudrio aceita a tecnologia, esse
entendimento é através do comportamento do
utilizador sob a utilidade e simplicidade de uso do
sistema. Contudo, existe as distingdes entre os
dois, no qual sdo representados devido a TRA
tratar do comportamento do ser humano em
geral, enquanto o TAM é especificamente tratado
através do SI.

O TAM tem reconhecimento por descrever a
aceitacdo entre o usudrio-tecnologia, utiliza duas
varidveis principais: o PEOU e PU, no qual
analisam os efeitos por meio das varidveis sobre
as atitudes do wusuario (DAVIS, BAGOZZI e
WARSHAW, 1989). Portanto, o TAM tem uma
ligacdo com PEOU e PU para que a simplicidade
de utilizacdo e a aplicacdo do sistema influencie
nas atitudes do usudrio, pois, o grau dessa
simplicidade ou dificuldade do sistema, influencia
na ideia de utilizacdo desse sistema
(VIJAYASARATHY, 2003).

2.5 INTERNET BANKING

A web e seu inicio, impactou o cotidiano do
individuo, sua onipresenca, rapidez em
velocidade e desenvolvimento de outras
tecnologias baseadas na Web, possibilitou a
criacdo de dispositivos mdveis, sendo utilizados
atualmente como uma ferramenta importante
para facilitar a vida dos seres humanos, de acordo
com Chong et al., (2010), e-business faz parte dos
negdcios do mundo, onde seu principal recurso é
a internet, e os bancos passaram a adaptar-se
para essa realidade.

Para a implementacdo de um comeércio online,
as empresas avaliam o comportamento dos
clientes, possibilitando adotar medidas de
avaliagdo, segundo Alsajjan e Dennis (2010), para
avaliar os comportamentos dos clientes deveriam
usar:

e 0 modelo de aceitacdo de
tecnologia (TAM) de Davis;

e ateoria da ac¢do racional (TRA) de
Fishbein e Ajzen (1975);

e a teoria do comportamento
planejado (TPB) de Ajzen em
1991.

Conforme Nasri (2011), o crescimento da internet

e o banco online desempenham as
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funcionalidades de transacbes, aplicacdes,
oportunidades, investimentos, etc., de forma
rapida, acessivel e flexivel, afinal o mundo estd
em constante evolugao.

Segundo Santos, Friedrich e Hein (2020) em 2017
as transacOes efetuadas através de internet
banking representaram cerca de 25,6 bilhdes de
operacgdes, enquanto que no ATM foram de 9,9
bilhdes e no IB 15,8 bilhGes. Diante da crescente
utilizacdo dos meios digitais para a
operacionalizacdo de transagdes bancdrias, ha
uma preocupacdo do setor com as necessidades e
a seguranca dos seus consumidores. Sendo assim,
o marketing bancdrio é uma importante
ferramenta para se analisar, compreender e
aplicar a utilizacdo do internet banking (NASRI,
2011, p.143).

Os bancos online oferecem um maior beneficio
para o cliente, no entanto, sua maior
preocupagdo é a seguranga de seus recursos e
servicos para a utilizacdo, cabe aos gerentes uma
adogdo de estratégias para uma maior utilizagao
(LEE, 2009).

[...] o risco percebido é colocado como uma
barreira importante para a aceitagdo do
banco online pelo consumidor. Em
comparagdo com as compras online, a adog¢do
do banco online é tipicamente mais complexa,
pois inicia um relacionamento de longo prazo
entre o consumidor e os servicos de banco
online. Ha muito em jogo para os
consumidores, que pensam em entrar em um
relacionamento comercial com servigos
bancarios online distantes e sem rosto (LEE,
2009, p.130).

Os riscos sdao existentes no mundo da internet,
mas os bancos online proporcionarem um maior
beneficio para chamar atengdo dos clientes e
manté-los utilizando os servicos online, ha
vantagens direta e indireta, Lee (2009) relata que:

e Vantagem direta: um maior acesso nos
recursos que o banco disponibiliza,
velocidade e acessibilidade de transacao
financeira, disponibilizacdo de informacdes
sobre a situacdo financeira do cliente,
permitindo que os clientes ganhem prémios
e bobnus, as transacOes sdo realizadas com
uma maior flexibilidade aos  seus
smartphones.

e Vantagem indireta: as transa¢des bancdrias
possibilitam acesso a qualquer lugar do
mundo que tenha sinal de internet,
permitindo  um  Servico 24  horas,
disponibilizando informacgdes sobre
investimento, oportunidades e servicos.

Além desses fatores de riscos e negativos para os
clientes de banco online, é importante destacar
as formas de prever a relagdo dos clientes com o
aplicativo, assim, promovendo um ambiente com
maior satisfacdo.

A confianga é um fator de extrema importancia
para os clientes, a pesquisa de Booz et al. (1997)
apud Nasri (2011), explicam que a confianca é um
empecilho para a populagdo ndo adotar medidas
online, sendo a confianca a maior preocupacao
para os consumidores.

A confianga envolve o risco percebido, onde o
crecimento tecnoldgico contribui para os riscos
financeiros dos clientes, como citado por Lee
(2009), assim, a instituicdo precisa garantir um
menor risco com o sistema para atrair os clientes,
“quanto menor a percepgao dos riscos envolvidos
no uso de Internet banking, maior a probabilidade
de um individuo estar preparado para usa-lo”
(NASRI, 2011, p.147).

Conforme Nasri (2011), um gestor precisa
transmitir esse conhecimento para a populagao,
manté-las informadas sobre as funcionalidades,
seguranca e beneficios que um banco online traz
para o cotidiano humano.
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Chong et al., (2010) propde em adaptar o TAM,
incluindo fatores para prever uma adog¢do ao
banco online no Vietnd, um pais com inicio do
desenvolvimento do banco online, esses fatores
sdo: apoio do governo vietnamita e confianca dos
consumidores na seguranca e privacidade devido
as leis e regulamentagdes pouco claras da
Internet no Vietna.

A proposta de adocdao do TAM com adaptacdes
por Chong é no intuito de manter os fatores:
utilidade e facilidade de uso percebido, no qual a
utilidade é a avaliacdo das vantagens que a
populacdo tem sobre o banco online em relacédo
aos bancos tradicionais.

O Pikkarainen et al. (2004) apud Chong et al.,,
(2010) explica que a utilidade tem influéncia aos
consumidores, com a facilidade de uso percebida,
Amin (2007) apud Chong et al., (2010) descobriu
que a facilidade de uso percebida é um fator que
determina a adoc¢do do banco online.

2.6 MOBILE BANKING

Segundo Koenig-Lewis, Palmer e Moll (2010), a
internet fez o comércio adaptar-se, construindo
um comércio modvel (m-commerce), assim,
permitindo uma maior venda, as instituicdes
financeiras migraram para essa modalidade.

Com o desenvolvimento do m-commerce,
expectativas semelhantes tém ocorrido com a
atividade bancaria que atualmente é realizado
online através de terminais de internet de
linha fixa ird migrar para dispositivos moveis.
O M-banking permite que os clientes acessem
suas contas bancarias pelo celular e
dispositivos moveis para verificar seu saldo ou
para realizar transagGes financeiras (KOENIG-
LEWIS, PALMER e MOLL, 2010, p.411).

A evolugdo da tecnologia permitiu um
crescimento no mundo dos  negodcios,

principalmente em relagdao aos bancos e o banco

eletronico (e-banking) permite que clientes
utilizem servigos a distancia, ou seja, computador,
smartphones, etc., e esse acesso pode ser
realizado 24 horas, explica Nasri (2011).

O banco online fortalece o vinculo humano-
internet, onde os seres humanos precisam utilizar
recursos tecnolégicos para a realizacdo de
atividades, como gerenciar, controlar e efetuar
transacgdes financeiras.

0] banco eletronico nao precisa
necessariamente  estar na tela do
computador. Pode, por exemplo, estar na tela
minuscula de um telefone celular ou de
qualquer outro dispositivo sem fio. Com esses
aplicativos sem fio, os clientes podem, por
exemplo, consultar seus saldos de contas
bancarias e historicos de transagdes,
visualizar graficos de pizza de suas
participagbes em uma carteira, iniciar
pagamentos ou ordens de compra e venda de
titulos e também enviar e-mail para seus
bancos (NASRI, 2011, p.144).

Pimenta e Ramos (2010) descrevem que idosos
com nivel educacional mais baixo sdo mais
resistentes a utilizagdo de terminais de auto
atendimento, posteriormente ao MB, precisando
de auxilio de outras pessoas para a tarefa,
diminuindo a confiang¢a e aumentando seu medo
em relagdo a seguranca.

3 METODOLOGIA

A pesquisa tem caracteristicas descritivas e uma
abordagem qualitativa para o estudo de caso, o
desenvolvimento do tema amparou-se em
pesquisa bibliografica e em campo para a
contribuicdo e elaboragdao do estudo, utilizando
banco de dados de Alfa, artigos cientificos e sites
web.

A segunda parte do desenvolvimento da pesquisa
foi executada através de entrevista

semiestruturada de 11 questdes, no qual foi
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Quadro 2 - Perguntas aos funcionarios de Alfa

1. Vocé conhece as linhas de crédito do Pronaf - Programa Nacional de Fortalecimento da Agricultura
Familiar, que é destinada aos pequenos produtores rurais?

2. Vocé conhece o fluxo tradicional de prorrogacao de operacgGes de crédito contratadas no ambito do

Pronaf?

3. Vocé conhece as condi¢cGes especiais de prorrogacdo de empréstimos rurais, cujo Alfa denominou
de Medidas Emergenciais Covid-19, incluindo a possibilidade de prorrogar operag¢des de

empréstimos rurais via app mobile?

4. Vocé percebeu que houve inducdo da Diretoria de Alfa, para aplicagao e uso da prorrogacdo via app

mobile?

5. Vocé conhece o comportamento do cliente produtor rural amparado pelo Pronaf?

6. Vocé se considera apto para emitir opinido sobre valores e inten¢des dos clientes?

7. Vocé considera que a percepcao de utilidade que o cliente tem do app mobile para realizar a
prorrogacao do empréstimo rural influencia a intencdo dele usar o app? Que tipo de influéncia?

8. Vocé considera que a percepcao de facilidade de uso que o cliente tem do app mobile para realizar
a prorrogacao do empréstimo rural influencia a intencao dele usar o app? Que tipo de influéncia?

9. Vocé considera que a percepcao de risco que o cliente tem do app mobile para realizar a
prorrogacao do empréstimo rural influencia a intencdo dele usar o app? Que tipo de influéncia?

10. Vocé considera que a percepcao de confianca que o cliente tem do app mobile para realizar a
prorrogacao do empréstimo rural influencia a intencdo dele usar o app? Que tipo de influéncia?

11. Em geral, vc considera que houve aumento ou redugdo na inten¢do do cliente usar o app mobile?

Fonte: elaborado pelos autores.

aplicado com profissionais de diferentes cargos
ou fung¢des dentro de Alfa.

A entrevista foi realizada com 5 pessoas (o
gerente de mercado de agronegdcios do varejo
do Estado de S3o Paulo, 1 assessor em unidade
tatica do agronegbcio, 3 gerentes de
relacionamento com clientes), atuantes no
segmento rural de Alfa.

As respostas coletadas por meio de gravacao
serdo analisadas numa matriz que ratificard ou
retificard os constructos para entendimento de
valores que influenciam positivcamente ou
negativamente na inten¢ao de uso do app mobile
para prorrogar operagoes rurais.

Foram realizadas 2 visitas a Superintendéncia
Estadual da empresa para entrevista com o
Gerente de Mercados de Agronegodcio da

Superintendéncia no periodo entre maio e agosto
de 2020. As demais entrevistas ocorreram neste
mesmo periodo, virtualmente, utilizandos os
aplicativos WhatsApp e Microsoft Teams.

Os dados referentes a transagbes financeiras
realizadas pelos clientes, bem como seu perfil
demografico compreendem as operagdes com
vencimento previsto entre 01 de janeiro e 31 de
dezembro.

RESULTADOS

Os resultados iniciais da pesquisa apontaram
alguns fatores que tem correlagdo com a intengao
de uso de tecnologia no  setor bancario:
percepcao de utilidade, percepcdao de facilidade
de uso, risco e confianga. Esses fatores estdo
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Figura 1. Resumo de respostas dos entrevistados
Respostas das Entrevistados
questdes “

1 Sim
2 Sim
3 Sim
4 Sim
5 Sim
6 Sim Sim Sim Sim Sim
7 Sim Sim Sim Sim Sim
8 Sim Sim Sim Sim Sim
9 Sim Sim Sim Sim Sim
10 Sim Sim Sim Sim Sim
1 sim_|_sm | sm_ [NEcIaal

Fonte: elaborado pelos autores

Figura 2. Correlagdo indicada pelo entrevistado

Correlacao indicada pelo entrevistado para cada
fator questionado em relagdo a intengao de uso

Utilidade Positiva | Positiva | Positiva | Positiva | Positiva

Facilidade de Uso | Positiva | Positiva | Positiva | Positiva | Positiva
Risco

Confianga Positiva | Positiva | Positiva | Positiva | Positiva

Fonte: elaborado pelos autores

relacionados com o estudo bibliografico convergéncia em relagdo a influéncia dos fatores.
desenvolvido, assim, promovendo um maior As tabelas 1 e 2 resumem as respostas dos
entendimento sobre os fatores e formas de entrevistados e os topicos em seguida relatam em
entender como a aceita¢do da tecnologia é vista detalhes e consolidadamente as respostas.

pelos clientes.

A abordagem qualitativa aplicada na forma de UTILIDADE

entrevista, com participantes que possuem

~ - I Todos os entrevistados destacaram que a
fungBes, cargos e posi¢des distintas, atuam em

municipios  diferentes, cuja diversidade de percepgdo de utilidade tem relagdo positiva com

. , L. . a intenc¢do de uso dos clientes, principalmente se
atividade agricola ou pecuaria predominante

. " - enfatizar que a ferramenta permite realizar o
também permitiu que suas visGes fossem

complementares e os apontamentos tivessem processo de prorrogacdo dos empréstimos rurais

. R L com mais rdpidez e agilidade, dispensando a
diferentes angulos de direcionamento, apesar de P J ’ P
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exigéncia de documentos e o deslocamento até a
agéncia ou posto de atendimento presencial.
Ainda sobre utilidade, apesar de destacar a
correlacao positiva entre a percepcao de utilidade
e a intencdo de uso dos clientes, um dos
entrevistados destacou que houve redugdo na
exigéncia de documentos para a contratacao no
fluxo tradicional, oque reduz a percepgdo do
cliente quanto ao uso do app mobile.

FACILIDADE DE USO

Todos os entrevistados citaram que a facilidade
de uso influencia positivamente a intencdo de uso
dos clientes. Aproveitaram a oportunidade para
mencionar alguns tépicos como a facilidade em
aprender a wusar as fungbes do aplicativo,
enxergar as funcbes e exigéncias do aplicativo
com clareza, possuir dominio no uso do
aplicativo. Mencionaram também o apoio de um
funciondrio conduzindo o processo no aplicativo
do mobile do cliente, pois esse apoio aumenta a
percepcdo de facilidade de uso.

RISCO

Na percepgdo dos entrevistados, os clientes tem
medo real de varias situagdes que influenciam
negativamente na intencdo de uso do app, tais
como: a atividade de criminosos que roubam
dados financeiros e realizam transag¢des que ndo
foram autorizadas pelo cliente, o risco de
“desperdicar” tempo tentando efetivar a
prorrogacdo no app e ainda ter que recomegar o
processo no fluxo tradicional, o risco de
considerar que o processo foi concluido e
continuar com a pendéncia em aberto, o risco do
sistema estar indisponivel quando ele precisar
usar. Uma das respostas foi interessante, pois
citou o risco do cliente ficar constrangido perante
seu grupo de relacionamento por ndo ter
capacidade de concluir a transagao.

CONFIANCA

A confianga foi outro fator de unanimidade entre
os entrevistados e sua relagdo positiva com a
intencdo de uso do app foi confirmada. Os
entrevistados relacionaram a confianca aos
outros fatores, tais como confianga que o uso é
facil, confianca que o uso é util e novamente
mencionaram o acompanhamento de um
funciondrio como indutor ao fator de confianga
para o cliente.

INTENGCAO DE USO

Apesar de todos os entrevistados indicarem
fatores que aumentam a intencdo de uso do app
pelo cliente, e enxergarem apenas o fator risco
como redutor de intencdo de uso, ndo houve
unanimidade na avaliagdo quanto ao aumento da
intengdo de uso. Um dos entrevistados entende
qgue mesmo fortalecendo a percep¢ao que afeta
positivamente a intencdo de uso, um grupo
significativo de clientes ndo aumentara a intengdo
de uso.

OUTRAS RESPOSTAS RELEVANTES

O formato da entrevista semiestruturada permitiu
um didlogo aberto com os entrevistados e apesar
de utilizar as 11 questGes como roteiro, surgiram
tépicos que ndo foram abordados na revisdo
bibliografica e no questiondrio.

O principal tema com influéncia negativa na
intencdo de uso do app mobile citado pelos
entrevistados foi a possibilidade de grande parte
dos clientes sequer possuir o smartphone com
capacidade para operacionalizar o aplicativo
disponibilizado pela Alfa. Destacaram que apesar
de reconhecer que alguns fatores aumentam a
sua intencdo de uso, existem pré-requisitos que
impediram a ado¢do do comportamento.
Complementarmente o grupo de gerentes de
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relacionamento mencionou a ocorréncia de
clientes que tinham intencdo de prorrogar a
operacdo de empréstimo através do app mobile,
no entanto ndo pertenciam ao publico-alvo
determinado pela Alfa.

A influéncia dos relacionamentos sociais que o
cliente possui foi outro fator que os entrevistados
citaram e que ndo foi abordado na pesquisa. Os
entrevistados entendem que o produtor rural tem
o comportamento em bloco e os comentdrios e
envolvimento de pessoas préximas ajudam ou
atrapalham a intencdo de uso do app mobile para
prorrogar empréstimos rurais.

A percepcdo de ganho financeiro e a forma de
comunica¢do da Alfa também foram objeto de
apontamento durante a entrevista. Os
colaboradores da empresa mencionaram que os
casos positivos que tiveram foram construidos
através de comunicacao personalizada,
destacando as condi¢des individuais de
vantajosidade que cada cliente teria ao adotar o
uso app mobile. A forma de comunicagdo foi
abordada de diversas maneiras e com

exemplificagdes.

CONSIDERAGOES FINAIS

A utilizacdo das ferramentas digitais tem se
consolidado no setor bancario, no entanto o uso
de app mobile para prorrogar empréstimos rurais
pelos produtores rurais apresentou indice de 1%
do publico-alvo durante o periodo de abril a julho,
apesar de nao termos parametros de comparagao
especifico para o uso de app mobile em
prorrogacdes de empréstimos por se tratar de um
servico inovador, considera-se o o indice de 1%
como baixo para a atitude compra, em
comparacdo ao incremento ocorrido na utilizagdo
do app mobile para realizacdo de outros servigos
bancarios.

A revisdo bibliografica mostrou que a percepcao
de facilidade de uso, de utilidade e de confianca
aumentam a intencdo de uso dos produtores
rurais enquanto a percepcao de risco diminui a
intencdo de uso, além de descrever o perfil do
pequeno produtor rural e os conceitos do modelo
de aceitacdo tecnoldgica e a evolucdo das
ferramentas digitais usadas no setor bancario.

No processo de coleta de informagdes em campo,
percebeu-se que a revisdo bibliografica pode
incluir alguns pilares de pesquisa:

) detalhar as linhas de financiamento e
empréstimos rurais, para evidenciar quais
sdo as desvantagens e vantagens em
prorrogar produtos especificos;

) incluir conceitos de Innovation Diffusion
Theory (IDT) e Theory of Planned Behavior
(TPB);

1)) Ampliar os fatores de influéncia na intengdo
de uso do TAM, com influéncia dos grupos
sociais, percepgao de ganho financeiro e
comunicagdo entre empresa e cliente;

Destaca-se que futuras pesquisas podem validar
os construtos definidos nesta pesquisa para a
intengdo de uso do app mobile na prorrogagao de
empréstimos e financiamentos diretamente junto
aos produtores rurais.
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