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Resumo: O setor bancdrio possui caracteristicas proprias que o apontam como um dos que
mais se utiliza informdtica para sua operacionalizacdo e estratégia competitiva. E isso fica
evidente, os clientes podem consultar saldos, extratos, fazer pagamentos, transferéncias,
empréstimos, investimentos, fatura online e estar 100% conectados e informados de suas
contas € ademais ndo ha a necessidade de esperar em longas filas para receber mais
informacdes de sua conta e pagar boleto. O objetivo geral é analisar a inovagao tecnologia do
Banco do Brasil com o uso de um aplicativo, tendo como parametro a conduta realizada pela
agéncia de Monte Carmelo — MG. A metodologia utilizada para um estudo que retrata um
aplicativo desenvolvido pelo Banco do Brasil, se baseia em um estudo de caso, destacando
como um mecanismo caracterizado pelo estudo exaustivo e em profundidade, de poucos
objetivos, de forma a permitir o conhecimento amplo e especifico do assunto. O aplicativo
veio para somar € muito na vida de seus usudrios, pois atende as necessidades primordiais nos
dias atuais e faz com que o cliente tenha uma maneira confidvel de movimentar sua conta
através de aparelhos eletronicos. Através da tecnologia, a internet proporcionou novos canais
de desenvolvimento de relacionamento com o cliente, todas as empresas, seja ela grande ou
pequena se desejam crescer no mercado € preciso estar atualizado e atento nos seus clientes,
no relacionamento com o mesmo, pois € a alma do negdcio.
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Abstract:

The banking sector has its own characteristics that point to it as one of the most used
computers for its operation and competitive strategy. And this makes it clear that customers
can check balances, statements, make payments, transfers, loans, investments, online invoice
and be 100% connected and informed of their accounts and in addition there is no need to
wait in long queues to receive more information from your Account and pay ticket. The
general objective is to analyze the technology innovation of Banco do Brasil with the use of
an application, having as a parameter the conduct carried out by the Monte Carmelo - MG
agency. The methodology used for a study that depicts an application developed by Banco do
Brasil, is based on a case study, highlighting as a mechanism characterized by exhaustive and
in-depth study of few objectives, in order to allow a broad and specific knowledge of the
subject matter. The application has come to add and much to the lives of its users as it meets
today's prime needs and gives the customer a reliable way to move their account through
electronic devices. Through technology, the Internet has provided new channels of customer
relationship development, all companies, whether large or small, if they wish to grow in the
market, need to be up-to-date and attentive in their clients, in the relationship with the
customer, since it is the Soul of the business.
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1 INTRODUCAO

O papel da tecnologia representa para qualquer empresa a integracao entre OS
objetivos tracados e a estratégia de negdcio, usufruindo informacdes precisas na medida em
que viabiliza o uso de recursos com eficiéncia. Assim, quando se disponibiliza a tecnologia
em torno de objetivos almejados, uma organizacdo possui a necessidade de controlar sistemas
que sdo criticos para sua operacdo, além de possuir o controle de informacdes diante de
mudancas estruturais nos recursos técnicos voltados para a administracio, conhecidos como
desenvolvimento de controle, operagdes, execucao, e desenvolvimento de todos os recursos
cabiveis em sua tecnologia (LAURINDO et al, 2001).

O problema dessa pesquisa €: O uso do aplicativo do Banco do Brasil contribui e traz
facilidade aos seus clientes?

Dentre o papel da tecnologia voltada para atender a necessidade de uma empresa em
seu mercado de atuagdo, para Fonseca (2010) ha de compreender que trata-se de uma
abordagem estratégia, isto é, promove uma crescente lucratividade e uma vantagem
competitiva com uma estrutura de servigos aos precos baixos. Um exemplo dessa tecnologia
designada para atender a servigos bancdrios, € a utilizagdo do aplicativo do Banco do Brasil
(BB) no relacionamento com o cliente, designando como meio o uso de aplicativo no celular,
tirando ddvidas sobre servicos como depdsitos e pagamentos, resolvendo suas pendéncias
pelo proprio celular ao invés de ir até a agéncia e esperar.

Segundo Silva (2007), o setor bancério possui caracteristicas proprias que o apontam
como um dos que mais se utiliza de informdtica para sua operacionalizacdo e estratégia
competitiva. E isso fica evidente aos clientes que podem consultar saldos, extratos, fazer
pagamentos, transferéncias, empréstimos, investimentos, fatura online e estar 100%
conectados e informados de suas contas e ademais, ndo ha a necessidades de esperar em
longas filas para receber mais informagdes de sua conta e pagar boletos.

A abordagem integrada de desenvolvimento tecnoldgico faz com que se tenha
contribuicdes de novos empreendimentos voltados para a populacdo. Com visdes voltadas
para o setor bancdrio, percebemos o desenvolvimento dos instituicdes financeiras, com
aplicativo para celulares, fablets e computadores, facilitando o sistema de auto atendimento,
além de garantias relevantes no que se refere a niveis de seguranca, confianca e rapidez para

seus usudrios (MOURAOQ; ENGLER, 2012).
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A tecnologia conforme Silveira e Bazzo (2010), faz com que a ciéncia tenha a precisao
e controle nos resultados de suas descobertas, facilitando ndo sé a relacio do com o mundo
como possibilitando dominar a tecnologia, controlar e usufruir para que os objetivos possam
ser atingidos. Diante desse cendrio e com atencdes voltadas para o Banco do Brasil, o qual
procura sempre se manter a frente do mercado, aumentando a esséncia do relacionamento
com os seus clientes com o uso da tecnologia.

Em funcdo disso, a tecnologia proporcionada pelo Banco do Brasil busca atuar nesse
mundo virtual e acompanhar as inovagdes da tecnologia, gesticulando até mesmo uma
conduta em que um aplicativo instalado no celular, permito que o cliente faca a operacdo que
desejar em seu lar com agilidade, ndo precisando sair de casa e ir até uma agéncia bancdria ou
correspondente para efetuar um pagamento, ou fazer uma transferéncia, que decorrente do
prazo maior pode-se executar em apenas alguns minutos e de maneira tranquila, pois o0 acesso
€ sem burocracias, ficil e rapido (MOURAO; ENGLER, 2015).

Assim, o objetivo geral € analisar a inovagdo tecnologia do Banco do Brasil com o
uso de um aplicativo, tendo como parametro a conduta realizada pela agéncia de Monte
Carmelo-MG.

O presente estudo estd estruturado da seguinte forma: além desta introdugdo que é
um resumo sobre a tecnologia, como ela traz beneficios para o setor bancdrios e o
atendimento de suas necessidades, na segunda secdo, apresenta-se o referencial teérico com
os conceitos utilizados em torno do assunto tecnologia bancdria, satisfacao e a qualidade no
atendimento; na terceira se¢do sdo apresentados os aspectos metodologicos empregados na
pesquisa através de sites, livros, bibliografias, juntamente com o estudo de caso que foi
estudado o funcionamento empresa e do aplicativo, e, por ultimo, sdo realizadas as
consideragdes finais da presente pesquisa que relata as mudangas ocorridas depois do

surgimento do aplicativo.

2 METODOLOGIA

A metodologia utilizada para um estudo que retrata um aplicativo desenvolvido pelo
Banco do Brasil, como forma de melhorar seu relacionamento com seus clientes, trazendo
mais praticidade em movimentar sua conta e podendo ser realizadas diversas operacdes e
transagdes desde uma simples transferéncia de valores de poupanca para a conta corrente, se

baseia em um estudo de caso, no qual Gil (2002), destaca como um mecanismo caracterizado
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pelo estudo exaustivo e em profundidade, de poucos objetivos, de forma a permitir o
conhecimento amplo e especifico do assunto.

O estudo de caso foi feito através de observacdes em campo, onde foram feitas
anotacdes em cadernos especificos para essa entrevista, além de levantamento de dados. Ao
final do estdgio, todos os dados colhidos, anotados e levantados passaram por uma anélise da
autora, para verificar qual poderia servir como informacao para atender as necessidades do
estudo de caso dessa pesquisa.

Foi feita também uma pesquisa bibliografica, através de buscas em livros e artigos da

biblioteca da faculdade, além de artigos cientificos buscados na internet.

3 REFERENCIAL TEORICO

3.1 Tecnologia bancaria e a estratégia adotada pelo Banco do Brasil visando a qualidade

no atendimento ao cliente

A tecnologia bancéria para Fonseca (2010), credenciada como lider na utilizagdo de
tecnologia perante os seus servi¢os voltados para os clientes, estd definindo um novo espaco
de atuagdo através da internet. A informacdo submetida para realizacdo de servicos pelos
proprios clientes, faz com que haja uma exigéncia para que os bancos busquem
constantemente desafios, a fim de encontrar novas oportunidades no uso da tecnologia, da
internet e da web. Assim, os aplicativos designados pelos bancos, se tornam novos meios de
agilizar o atendimento ao publico, métodos de atendimento mais eficientes e eficazes,
permitindo que as longas horas de esperas na fila possam se tornar segundos em apenas um
comando.

Com isso, as pessoas vivem um mundo em que a tecnologia representa o
modo de vida da sociedade atual, na qual a cibernética, a automacdo, a
engenharia genética, a computacdo eletronica sdo alguns dos icones que da
sociedade tecnoldgica que nos envolve diariamente. Por isso, a necessidade
de refletir sobre a natureza da tecnologia, sua necessidade e func¢do social
(SILVEIRA E BAZZ0, 2010, p.7).

E assim, vai se buscando uma conduta que diferencia uma empresa no mercado
competitivo que usufrui da tecnologia para atender satisfatoriamente o cliente, com sua
relacdo a partir das necessidades encontradas, pronunciando uma verdadeira visdo sobre o
conceito defendido e sustentado pelas organizacdes, utilizando como ferramentas a
argumentacao, sobretudo, a maneira que se verifica no cliente a principal razdo da existéncia

da organizacdo. Portanto, as organizagdes a partir da tecnologia, passam a oferecer ao
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mercado os produtos e servigos conforme os desejos e necessidades dos clientes, tendo como
retorno recursos financeiros e clientes satisfeitos (SHIMOYAMA; ZELA, 2009).

Segundo Godri (1994), é necessario implantar um modelo que venha beneficiar ndo
s6 o cidaddo, mas que também traga desenvolvimento ao 6rgao. Assim, é fundamental que o
mesmo atinja a eficiéncia e eficidcia, o envolvimento e comportamento de quem atende e
principalmente de quem gerencia.

O modelo de gestao baseado na tecnologia ja € viabilizado por muitas empresas, nao
somente pelo fato de que é uma ferramenta que permite que a empresa tenha o controle
interno e traz o desenvolvimento com eficiéncia e eficdcia, mas que permite que as empresas
possam aproximar e estar conectadas com os seus clientes, facilitando tanto a comunicagdo
como engajando o relacionamento com o cliente rapidamente (MOURAO; ENGLER, 2015).

Com tantas inovagdes, a tecnologia disponibiliza uma excepcional ferramenta para as
empresas, a criacdo dos aplicativos para os celulares. Com tantas pessoas conectadas
diariamente e com tantas tarefas a serem realizadas ao longo do dia, foi viabilizada essa
ferramenta a fim de trazer vérios beneficios que antigamente nem se podiam imaginar

(MOURAO; ENGLER, 2015).

A tecnologia voltada para eficiéncia bancdria, e demonstra como estratégia
vinculada ao negdécio e assim atrair mais cliente, é concretizada em empresas
bancdrias, e para ser usado com os meios e segundo as decisdes das
poténcias, ou seja, os administradores ndo podem mais controlar e verificar
todo saber produzido atualmente (LAURINDO et al, 2001, p.5).

Sobre essa observacdo Vanetti (2011), expressa que a tecnologia bancdria é
direcionada para uma comunica¢do que deve ser persuasiva, pois quando se trata de um
mercado em que as cifras anuais de propaganda expressa ganhos extraordindrios no que se
refere a dinheiro, tudo deve ser pensado, repensando, baseado em pesquisas de mercado e
embasado em complexas teorias sobre o comportamento do consumidor.

Carvalho (1999), atesta que o cliente quer priorizar as suas necessidades e seus
interesses. Existem vdrios fatores que geram impacto positivo na satisfacdo de seus clientes,
sdo eles: ouvir, encanta-lo, oferecer produtos e servicos de qualidade, preco justo, condi¢des
de pagamento flexiveis, prazos cumpridos, existéncia das mercadorias ou servigos
demandados, atendimento gentil e comprometido, facilidades na entrega e oportunidade de

descontos e ofertas especiais.
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Com a variedade de opcdes que o mercado proporciona e a expansdo do mercado, é
preciso ser o melhor. Bulgari (1996), assegura que o servigo de atendimento ao cliente nunca
foi tdo relevante para uma empresa quanto nos dias atuais.

Nao somente a explosao dos mais variados canais de comunicacao proporcionou uma
aproximacao maior entre uma marca e seus clientes, como o compartilhamento de
experiéncias boas ou ruins, ficou mais 4gil e acessivel a um nimero maior de pessoas.

A maneira como a empresa se relaciona e como ela utiliza dos meios para esse
relacionamento com o cliente faz toda a diferenca, seja na fidelizacdo, quanto nos seus
resultados lucrativos.

Carrijo e Alvarenga (2010), ainda afirmam que a satisfacdio do usudrio €
extremamente importante, pois € ele quem vai disseminar a “boa fama” ou “ma fama” quanto
ao servigo utilizado e isso € um fator determinante para o sucesso da organizacao.

As empresas e as organizacdes devem ter sua estrutura baseada no marketing de
conhecimento. McKenna (1993), afirma que para alterar e estar em vantagem competitiva no
mercado, € preciso estruturar a empresa de uma forma que possa ter o conhecimento e a
utiliza¢do com base na tecnologia pertinente, de todos os seus clientes e concorrentes.

A lucratividade ja ndo € mais o foco como antigamente, conforme o mercado foi se
expandindo as empresas analisaram que o poder do relacionamento com o cliente

jé4 € a lucratividade, uma consequéncia.

De acordo com Constantine (2014), o comportamento do consumidor tem sofrido
grandes mudancas, devido a inclusdo digital, o uso massivo da internet e todas as ferramentas
de interatividade que ela proporciona. Com isso, ele determina cada vez mais a maneira como
que se deve relacionar com as empresas.

Como os bancos entram de greve e ficam por tempo indeterminado, muitos clientes
para ndo perder o controle de suas operacdes baixam o aplicativo no celular e nesse periodo
de greve sao feitos inimeros download, chegando a bater recordes de aplicativos baixados e a
cada ano esse nimero aumenta.

Os bancos aderiram e disponibilizam essa ferramenta para todo o publico,
especialmente o Bando do Brasil, buscando trazer um relacionamento e satisfacdo com o seus
clientes. Além do mais, a disponibilizacdo dessa ferramenta para os clientes € totalmente
gratuita, € s6 baixar no celular e usufruir dos servigos.

Segundo dados do site BT.COM (2016), uma pesquisa realizada recentemente
demonstra como a propor¢ao da utilizagdo da internet tem crescido nos ultimos tempos, como

mostra a figura a seguir:
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Figura 1: Proporc¢do de usudrios de internet, por dispositivo

Proporgao de usuarios de Internet, por dispositivo
utilizado para acesso individual

Percentual sobre o total de usuarios de Internet

Telefone celular
Computador (total)

Computador de mesa

Computador portatil ou notebook u2015
Tablet "2014
Televisao
Aparelho de videogame
0 20 40 60 80 160

Base respendente: Total de usudrios de Internet (10320)

Fonte: Site BT.COM

Segundo Gazeta (2014), o atendimento bancdrio pela internet representou 39,5% de
todos os servicos realizados, o que equivale a um aumento de 23,1% em relagdo a 2012. O
uso de celulares e tablets em substitui¢do as agéncias dispararam: 80,9% a mais em 2013 do
que no ano anterior.

Uma das maiores rejeicdes do aplicativo vem da terceira idade, devido aos grandes
avancgos tecnoldgicos, pessoas de mais idade ndo conseguiu acompanha esses avancos, e por
isso ndo conseguem manusear toda essas tecnologias devido as dificuldades que possuem e
até mesmo a falta de conhecimento, pessoas analfabetas também ndo se adequam a essa
modalidade por nao ter estudos.

Outro problema na adesdo as transagdes eletrdnicas é a seguranca. E um problema
cultural sério. H4 pessoas com medo de caixas eletronicos, medo do desconhecido. Nao
acessam pelo site porque ndo guardam senha. Mudar esse comportamento exige agdes de

longo prazo. Mas o celular esta ai, praticamente como uma extensdo da mente das pessoas.
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E compete ao mercado financeiro acrescentar tecnologia de seguranca nas operagdes
eletrOnicas.

Diariamente, centenas de pessoas no mundo todo tendem a utilizar servigos que o
banco disponibiliza. As vezes, os servicos buscados tem a duracdo minima e em poucos
minutos o cliente tem suas operacOes realizadas e outras possuem a duracdo longa na
realizacdo da prestacdo e requer mais um pouco de tempo como abertura de contas correntes.

. Como exemplo podemos citar alguns servigos procurados, assim como:
Criacdo ou movimentacdo da conta corrente para pessoas fisicas ou juridicas;
Crédito diferenciado;
Transacgoes;
Pagamento de contas;
Cartdes corporativos;
Conta ou movimentacao no comércio exterior;
Oferecimento de parcerias e oportunidades;
Investimentos;

Seguros e previdéncia;

D N N N N N D N N N

Capitalizacao e consorcio.

Todas as duvidas e esperas também podem ser atendidas de forma extremamente agil.
O aplicativo permite que haja toda a transparéncia, facilidade e agilidade nas informacdes,
pois disponibiliza meio e solu¢des instantaneas sem ter a necessidade de sair de casa.

Além do mais, os servicos prestados pelos bancos sdo de atendimento 24horas por dia,
ndo ha necessidade do cliente ajustar seus hordrios para a utilizagdo de algum servico dos
bancos, pois ele sempre estard disponivel gracas a essa potente ferramenta. Sao expectativas
pelas quais os clientes desejam e se sentem valorizados por terem acesso a uma ferramenta
que se adapta as suas necessidades.

Segundo Kootler (2000), o cliente quer ser informado de maneira correta, objetiva e
clara a respeito daquilo que procura, esse € um dos requisitos basicos raramente atendidos.

Além de diminuir as filas, € possivel criar um relacionamento duradouro, os clientes
almejam servigos que possam atender as suas necessidades. O aplicativo para os bancos
permite que os clientes possam se sentir seguros, diminuindo a probabilidade de clonagens de
cartdes, assaltos e tempos de espera.

Segundo Gordon (1999), a qualidade total é um fator importante para satisfazer os

desejos dos consumidores, podendo ser um diferencial, uma vantagem competitiva em relacao
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aos seus concorrentes. Quando o fornecedor entender como os servigos serdo avaliados pelos
usudrios, € possivel identificar modos de gerenciar essas avaliagdes e influencid-lo na dire¢ao
desejada.

O aplicativo € uma comunicacdo clara e objetiva, pois permite que o foco somente dos
caixas presenciais possam ser desviados e amenizados. Também se adotado por toda
populacdo, poderia viabilizar a hip6tese da eliminacio de vendedores (MCKENNA, 1993).

O século XX estd mais que avangado, € raro algum individuo ndo possuir um celular,
tablete ou computador. Praticamente, a maioria das atividades necessita da utilizacdo desses
aparelhos e o benéfico € que em qualquer um deles € possivel fazer a instalacdo desse
aplicativo.

Pilares (1989), afirma que o telefone é um meio de comunica¢do de grande
potencialidade. A sua boa utilizagdo numa empresa depende de um didlogo de perguntas e
respostas dindmicas e imediatas, que determinam um efetivo processo de comunicagdo
interno e externo.

Embora a maioria seja empresas com fins lucrativos, a participacdo dos bancos no
mercado € indispensavel, pois fazem o capital de giro da regidao que atuam ficarem constante,
nao deixando a economia parar.

Atualmente o sistema financeiro do Brasil conta com bancos privados e publicos, bem
como cooperativas de crédito. Quase todos os bancos utilizam dessa potente ferramenta,
trazendo competéncia, eficiéncia, inovacdo e agilidade, as quais oferecem vantagens e

caracteristicas que se adaptam as necessidades de cada cliente.

3.2 O relacionamento com o cliente através da tecnologia proporcionada pelo Banco do

Brasil

A tecnologia por ter a capacidade de gerar e armazenar informagdes, dissemina-la e ter
acesso ao comportamento do concorrente, torna a cada dia mais importante no panorama de
uma empresa devido ao fato que essa forma de acesso e coordenacdo pode desencadear uma
série de transformagdes na empresa e nas suas estratégias de mercado, pois passa a promover
mudancas nos valores, nas atitudes e no comportamento (LOJKINE, 2002).

As empresas tém adotado a tecnologia quando se volta as atengdes para o
relacionamento com o cliente, que envolvem diversas acdes analisadas e planejadas em

conjunto. Para atingir as metas almejadas, uma empresa deve possuir a capacidade em buscar
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informacdes sobre o seu posicionamento no mercado, além de atender as necessidades e
desejos de seus clientes com andlise precisa de seus interesses (DAMANTE, 2010).

O relacionamento com o cliente é o propulsor do mercado da atualidade. Sem esse
relacionamento os clientes deixam de acreditar na empresa e ainda sdo motivados a procura
constante de algum produto ou servigco que possam atender a todas as suas necessidades e
desejos em outros lugares. Cada vez mais a exigéncia por um melhor atendimento vem se
tornando relevante e prioritdria, uma vez que os clientes almejam notavelmente por um
diferencial e que quando atendidos, os resultados sdo de feedbacks positivos (MCKENNA,
1993).

Evidentemente, a tecnologia € voltada para atender as necessidades e desejos de
clientes conforme Galindo (2009), tem de interessar, convencer e levar a acdo. Isso se deve ao
principio planejado no qual esse método tem de influir no comportamento dos clientes,
aprofundando um objetivo tracado pelas empresas com suas expectativas geradas em um
passado que teima resistir a méxima do produzir e comunicar massivamente para gerar um
consumo considerdvel.

Um relacionamento satisfatério com o cliente segundo Ian (1999), consegue oferecer
para uma empresa uma série de vantagens importantes, como desenvolvimento da fidelidade
entre clientes, viabilidade de um ambiente que favoreca solugdes inovadoras, bem como
estabelecimento de um local propicio para testar novas ideias e alinhar a empresa com os
clientes que valorizam o que ela tem a oferecer.

E comum o questionamento quanto aos beneficios do relacionamento satisfatrio com
o cliente, desempenhando neste novo enfoque a necessidade da organizacdo de construir um
relacionamento a longo prazo com o mercado buscando a fidelizacdo dos clientes, em
detrimento das préaticas de transagdes com objetivos de curto prazo. Nessa situacdo, o conceito
de fidelizacdo significa transformar o cliente de um comprador eventual em um comprador
frequente (MEWES, 2009).

O papel do marketing conforme Kotler (2009), busca criar negdcios rentdveis na
medida em que adota praticas contemporaneas empresariais, marcando nao o foco no produto
e sim na cadeia de valor, aliando o foco global e local, concentrando no mercado e
especialmente no cliente. Além disso, quando se enfatiza a tecnologia com foco no cliente,
cabe ao marketing a condi¢c@o de criar novas vantagens no momento em que utiliza medidas
para buscar um equilibrio entre demanda e oferta.

O marketing segundo Pereira e Souza (2006), possui varias definicdes voltadas para a

nova ordem de mercado como também para satisfazer as necessidades e desejos das pessoas,
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o que pode ser comprovado com uma tecnologia criada para atendimento ao cliente. Convicto
de uma exposi¢do légica e reflexiva sobre sua atuacdo, o marketing em torno do propdsito de
uma empresa passa a ser visto como meio necessario de um panorama competitivo,
considerando simplesmente como elemento importante de uma empresa que divulga seus
produtos e busca conquistar o mercado.

Nao se pode simplesmente usar esse artificio para definir o marketing, devendo
apontar através da tecnologia a descri¢do de seu papel em torno do cliente, descrevendo as
funcdes, o planejamento estratégico, a publicidade, a comunicacdo, os critérios que servem
para a classificacdo e as categorias que compdem o sistema do modelo de sua abrangéncia e
exatiddo.

O conceito de planejamento estratégico de marketing aplicado a lugares
implica acdo em vez de reacdo, considerando a necessidade de a localidade
ser adaptavel as mudancas e aproveitar as oportunidades dos cendrios. Essa
perspectiva fomenta uma linha de pesquisa prescritiva que visa descrever a
importancia do marketing de lugar, as partes interessadas que devem estar
envolvidas no processo, os grupos que devem ser alvo, e como executar os
programas de acdo da melhor maneira possivel (OCKE; IKEDA, 2013, p.
674).

Diante de toda acdo vinculada a estratégia adotada pelo Banco do Brasil com o uso da
tecnologia para facilitar os servigos bancarios voltados para os clientes, concilia uma conduta
conforme Galindo (2009), estratégica diante das novas possibilidades de gestdo e distribuicdo
de suas operacdes com a finalidade de atendimento satisfatério para o cliente. Essa difusdo
atende aos objetivos do referido banco no curto, médio ou longo prazo, pois o servigo
tecnoldgico serd necessariamente unidirecional, no sentido de sua origem e construgdo,
preocupando-se em atingir um determinado consumidor alvo, que deverd reagir dentro de
parametros desejados e esperados, contando com a maior cobertura possivel pelo menor
custo.

Com isso, diferencia seus servicos dos demais bancos conforme Silveira e Bazzo
(2010), na medida em que a empresa acredita que o cliente pode se tornar um parceiro
estratégico, quando passa a ser estabelecida como processo de fidelizacdo a facilidade
tecnoldgica imposta pelo aplicativo, ao passo que um cliente fiel divulga para outros clientes,

aumentando assim a quantia de pessoas que procuram os produtos e servigos.

4 ESTUDO DE CASO
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Quando se fala em estudo de caso, aproxima uma condi¢do proporcionada por Gil
(2002), em que manifesta o entendimento na examina¢do da realidade, representando, em
verdade, um procedimento racional e ordenado conforme o assunto se mostra em sua
realidade.

O estudo de caso relatard a utilizagdo do aplicativo do Banco do Brasil como
relacionamento com os clientes. O Banco do Brasil foi a primeira institui¢do financeira do
Brasil e atualmente é considerado como um das maiores bancos do Pais. Segundo o site do
BB, o principe D. Jodo, recém-chegado ao Brasil, obrigado a deixar repentinamente Portugal.
Em virtude da invasdo das tropas de Napoledo, decidiu criar, em 1808, o Banco do Brasil.

A criacdo do Banco do Brasil foi, entdo, determinada por um alvard do principe
regente D. Jodo, futuro D. Jodo VI, expedido no Rio de Janeiro, em 12 de outubro de 1808.
Até 1838, quando foi criado o Banco Comercial do Rio de Janeiro, nenhum outro banco
existiu, instruido formal e regularmente no pais. No ano de 1960, a sede do Banco do Brasil
foi transferida para Brasilia no dia da inauguracao da nova capital do Pais.

Em 1969, houve a abertura de uma filial do Banco do Brasil em Nova lorque. J4 em
1973, as acdes do banco passaram a ser negociadas pela bolsa de valores. Em 1986 o governo
federal autoriza o Banco do Brasil a atuar em todos os segmentos de mercado. Em 1998 ele
foi o primeiro banco brasileiro a receber o ISSO 9002; Em 2000 Houve o lancamento do
Banco do Brasil na internet. J4 em 2006, ja houve o seu ingresso no novo mercado da bolsa de
valores em Sao Paulo. Em 2012, Lideranca do movimento que consistiu em queda de juros no
sistema bancario com o programa BOM PRA TODOS.

Em 2013, o Banco do Brasil inaugurou a nova fase do BOM PRA TODOS, tendo
como objetivo alcancar a exceléncia no relacionamento por meio da qualidade do
atendimento. No ano de 2014 revisou sua missao, visdo e valores, bem como sua estratégia
corporativa com o objetivo de ser um banco de mercado com espirito publico.

Atualmente, o Banco do Brasil conta com:

v 109.026 funciondrios;
33.758 (mil) clientes correntistas pessoa fisica;
2.176 (mil) clientes correntistas pessoa juridica;
57.052 terminais de auto atendimento;
5.060 agéncias;

18.350 postos de atendimento;

AN N N N NN

3.566 municipios atendidos.
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Buscando sempre a inovagdo, o Banco do Brasil se preocupa com os seus clientes e
proporciona varios tipos de desenvolvimentos, tanto sociais como treinamentos internos para

que os seus clientes possam ser atendidos com exceléncia.

4.1 MISSSAO E VALORES

Segundo fontes do site BB, a missdo do Banco do Brasil é ser um banco de mercado,
competitivo e rentdvel, atuando com espirito publico em cada uma de suas ag¢des junto a
sociedade. A sua visdo € a de ser o banco mais relevante e confidvel para a vida dos clientes,
funciondrios, acionistas e para o desenvolvimento do Brasil.

O referido cita alguns valores, tais como:

Espirito publico (transformagao do nosso Pais);

Etica (consciéncia do justo para nés e para os outros);
Potencial humano (capacidade de superar e ir além);
Competéncia (capacidade de vencer desafios);
Eficiéncia (busca pela melhor forma de fazer as coisas);

Unicidade (um em todos);

AN N N N N

Sustentabilidade (resultado, desenvolvimento e prote¢cdo do nosso mundo);
v Inovagéo (transformar ideias em solugdes).

Agilidade (vontade de fazer acontecer).

4.2 BANCO DO BRASIL E O APLICATIVO

De acordo com informacgdes do site Uol (2016), o Banco do Brasil entre os anos de
2013 a 2016 priorizou dois objetivos principais: aumentar sua eficiéncia e produtividade, bem
como gerar resultados sustentdveis, contribuindo com o desenvolvimento sustentivel do
Brasil.

A agéncia conta com dez terminais de auto atendimento para melhor atender os
clientes e conta também com o gerente de atendimento e mais um funciondrio para auxiliar os
clientes e diminuir o fluxo interno; assim, as filas dos caixas e atendimentos presencias sao
menores e mais rapidas. Para maior seguranca dos clientes, a maioria das maquinas possui
identificacdo biométrica evitando assim que o cliente tenha algum transtorno.

Além de todos os servigos prestados fisicamente, o Banco do Brasil, pensando em

promover o conforto, seguranca € a praticidade, disponibilizou um aplicativo. Buscando
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sempre estar atualizado no mercado global e nas inovacdes tecnoldgicas, o Banco utiliza
dessa ferramenta para a nova era digital, onde praticamente a maioria das operacdes bancérias
pode ser realizada e processada virtualmente com apenas um clique.

O aplicativo disponibiliza todas as operacdes em um sé aplicativo. O aplicativo € de
maxima protecdo, tendo sigilo com qualquer informacdo relacionada ao cliente e livre de
hackers. O préprio aplicativo € bloqueado quando algum tipo de ameaca € detectado no
aparelho e, para mais seguranga, a senha de acesso deve ser diferente da utilizado no cartdo de
credito, ndo podendo ser data de nascimento e nem ndmero de telefone.

O Banco do Brasil estd sempre em busca de melhorias no atendimento e no
relacionamento com seus clientes para que eles tenham suas necessidades atendidas.

Nos tempos atuais, os brasileiros estdo com a vida cada vez mais corrida e sem muito
tempo disponivel para ir a agéncia, acompanhando os avancos tecnoldgicos e para facilitar
criou o aplicativo para estar mais proximo e trazendo melhorias continuas aos usudrios.

Essa modalidade tem feito muito sucesso, atualmente sao mais de 10.000.000 de
downloads. Ao instalar o aplicativo no celular, o cliente em contexto visual com o mesmo
desperta a sua vontade de consultar, consequentemente a empresa consegue a fidelizacdo do
cliente desta forma.

O cliente pode acessar sua conta na palma da mao com acesso rapido, nao precisando
mais ir na agéncia toda vez para simplesmente acompanhar os movimentos da conta e assim
reduzindo custos como o transporte. E ficil e seguro, e se por acaso, esquecer de pagar um
boleto no final do dia, ele poderd realizar o pagamento através do celular aproximando a
camera do aparelho no cédigo de barra efetuando o pagamento na mesma hora. Caso o cliente
queira fazer uma compra, mas estd sem o cartdo, com o aplicativo ele consegue fazé-la. O
banco fornece o nimero do cartdo por via mensagem sendo este diferente a cada compra,
além de poder também consultar saldo, extrato, transferéncias, Ted, Doc., aplicacdes,
contratar empréstimos a qualquer momento, pois o atendimento online € feito 24 horas e o
acesso € direto ao conteuddo.

Além de oferecer toda essa praticidade, o aplicativo do Banco proporciona seguranga
para os seus clientes. Muitos deles em horarios fora do atendimento comercial possuem a
necessidade de utilizar dos servigos dos caixas eletronicos que o Banco disponibiliza até certo
horério, e ha relatos de muitos casos de assaltos ou clonagem de cartdes. Os aplicativos evita
que essas incidéncias ocorram, o cliente pode acessar o aplicativo disponibilizado pelo Banco

a qualquer hora do dia sem ter a necessidade de se deslocar.
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Como a tecnologia estd sempre inovando o crescente nimero de celulares mais
modernos, o Banco do Brasil estd sempre buscando acompanhar a evolucdo para que seus
clientes tenham o melhor em suas maos, por isso em certo periodo de tempo o aplicativo
passa por algumas mudangas trazendo confiabilidade para quem usa e facilitando a vida de
todos.

Foi observado na agéncia que sdo muitos os clientes que possuem o aplicativo
instalado no celular e é crescente o nimero de pessoas que fazem o download do programa
diariamente devido a praticidade que o mesmo lhe proporciona, para facilitar consultas e
movimentagdes de suas contas, € indicado por funciondrios com frequéncia que eles baixem o
aplicativo no celular para que eles tenham um melhor controle e informacdes.

Com o aplicativo, o ndmero de filas nos terminas de auto - atendimento teve uma
queda significativa, com isso o tempo de espera também foi reduzido.

O aplicativo veio para somar e muito na vida de seus usudrios, pois atende as
necessidades primordiais nos dias atuais e faz com que o cliente tenha uma maneira confidvel
de movimentar sua conta através de aparelhos eletronicos.

Houve também chegada de novos funciondrios na agéncia bancdria no setor de
atendimento a pessoa fisica, com isso o tempo de espera foi sendo menor, fazendo com que os
processos de contas sejam mais rdpidos, desenvolvendo assim a exceléncia na qualidade do

atendimento.

5 CONCLUSAO

Foi possivel verificar que a utilizacdo do aplicativo como relacionamento com o
cliente ja é um plano de acdo existente, procurando sempre inovagdes, conforto, seguranca e
praticidade para os seus clientes; afinal o Banco sempre se atualiza com as novidades da
tecnologia. Ele viabiliza e sabe da importancia que os aplicativos podem proporcionar aos
seus clientes.

O mercado se encontra com varias competitividades e é preciso ter um diferencial em
relac@o a concorréncia, estar a frente no mercado.

O relacionamento com o cliente proporciona a fidelizacdo, a satisfacdo do cliente a
curto e a longo prazo. O aplicativo é uma ferramenta excepcional e que deve ser acatada em
todos os negdcios.

Através da tecnologia, a internet proporcionou novos canais de desenvolvimento de

relacionamento com o cliente, todas as empresas, seja ela grande ou pequena se desejam
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crescer no mercado € preciso estar atualizado e atento nos seus clientes, no relacionamento

com o cliente, pois € a alma do negdcio.
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