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RESUMO

O presente trabalho versa sobre a resisténcia que alguns clientes do Banco
do Brasil da agéncia de Palmeira das Missées RS demonstram em utilizarem-se de
canais alternativos de atendimento, em especial Internet e telefone. Busca-se
descobrir os reais motivos que levam estes clientes a preferirem o atendimento
pessoal, muitas vezes enfrentando longas filas e tendo de deslocarem-se a uma
agéncia bancéria, ao invés de utilizarem-se dos facilitadores proporcionados pela
instituicdo, bem como tentar identificar formas de ampliar a utilizacdo do auto-
atendimento. Foi realizada pesquisa qualitativa exploratéria através de entrevistas
em profundidade com clientes pré-selecionados, todos com acesso aos canais
alternativos de atendimento, porém nao usuarios destes. Os resultados finais
possibilitam ao Banco tomar algumas atitudes simples que podem melhorar os

indices de auto-atendimento.

Palavras-chave: Auto-atendimento, resisténcia, motivos, seguranca, confiabilidade
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1 INTRODUCAO

Sabe-se que para atender e adaptar-se as mudancas no cenario mundial,
com o crescente fortalecimento da globalizacdo, o avango tecnolégico e a acirrada
concorréncia, o sistema bancario viu-se obrigado a também aprimorar sua tecnologia
da informacdo de forma a prestar um atendimento cada vez mais agil, pratico,
dindmico e presente em todos os momentos e todos os lugares em que seus clientes
viessem a precisar dele. O consumidor bancario passou a poder utilizar-se dos
servicos bancarios em qualquer hora e lugar, seja através de Internet, telefone ou
pela vasta quantidade de Terminais de Auto Atendimento espalhadas pelos mais

diversos lugares.

A concorréncia leva os bancos a utilizarem-se cada vez mais de tecnologias
para tornar o servigco bancéario mais cémodo e pratico para o cliente, desenvolvendo
sistemas eletrénicos onde o consumidor ndo precisa sair de casa para pagar suas
contas, aplicar em fundos de investimento, tomar empréstimos, enfim, realizar quase
todas as transagdes que antes sO conseguia fazer deslocando-se a uma agéncia
bancaria. Da mesma forma que a automatizacdo do atendimento é cémoda para o
cliente, também é uma forma de economia para o Banco, que economiza com
funcionalismo, visto que a presenca fisica de um funciondrio e um cliente passa a

ser desnecessaria algumas vezes.

“Clientes dos principais bancos brasileiros recebem
informacdes sobre suas contas e indices financeiros, solicitam
a emissao de taldes de cheques, fazem aplicagdes e pagam
suas contas através de caixas de auto-atendimento, fax ou
microcomputadores interligados com os sistemas do banco.”
SCHIOZAWA (1993, p. 13)



Percebe-se ai, que ja em 1993 os clientes podiam utilizar-se de facilitadores e
hoje, quatorze anos depois ainda ha pessoas que resistem. A citacdo nem comenta
0 uso da Internet, que hoje é o principal canal de auto-atendimento. SCHIOZAWA
(1993, p. 13) comenta também que “a tecnologia da informacgéo esta sendo aplicada
para facilitar o atendimento aos clientes e trazer qualidade aos servigos prestados”.

A proposta da presente monografia reside em entender porque toda a
comodidade oferecida aos clientes, por vezes, causa efeito contrario em alguns, que
sentem-se incomodados pela insisténcia dos bancos na utilizacdo deles. Pretende-
se com o presente trabalho verificar os motivos que levam clientes que possuem
tecnologia disponivel, tal como Internet e telefone, a resistirem a essas formas
alternativas de atendimento preferindo as incémodas filas, preferindo terem de
deslocarem-se a uma agéncia bancéria para um atendimento personalizado, enfim,
preferirem abrir mdo de um conforto proporcionado pelas instituicdes e optarem por

um atendimento geralmente mais desgastante para elas préprias.

Diagnosticados os motivos que levam os clientes pré selecionados da agéncia
do Banco do Brasil de Palmeira das Miss6es RS a optarem pela ndo utilizacao dos
canais alternativos de atendimento, pretende-se propor acées que consigam elevar
a utilizagdo desses meios, promovendo uma melhora no chamado indice de
Eficiéncia Operacional, entendido como o indicador de transagbes realizaveis na
agéncia, seja via caixa ou atendimento pessoal, que poderiam ser realizadas no

auto-atendimento.



1.1 OBJETIVOS

1.1.1 Objetivo Principal

Verificar os principais motivos que levam os clientes do Banco do Brasil de
Palmeira das Missbes RS que possuem recursos tecnoldgicos que os possibilitariam
a utilizagdo de canais alternativos de atendimento, tais como Internet e telefone, a
nao utilizarem-se desses meios para realizar suas transagdes bancérias,
identificando principais receios e dificuldades, bem como propor acées a serem

tomadas pela instituicdo para elevar a utilizacdo desses meios.

1.1.2 Objetivos Especificos

- Verificar dentro do publico pré-selecionado os principais motivos que os levam a
nao utilizarem os canais alternativos de investimento;

- Verificar se h4 algum receio quanto ao “vazamento” das informagdes consultadas
ou das transacgoes realizadas por meio dos canais;

- Verificar se a insisténcia do Banco do Brasil na utilizacao dos canais alternativos de
atendimento causa desconforto ou insatisfacao aos clientes;

- Recomendar acbes a serem tomadas pela instituicdo Banco do Brasil S.A. para
estimular o uso do auto-atendimento pelos clientes sem que isso venha a tornar-se
uma tarefa penosa aos mais resistentes e conscientizando-os das vantagens dos

canais.



1.1.3 Diagnédstico da Empresa BANCO DO BRASIL S.A.

Fundado em 12 de outubro de 1808 pelo principe Dom Jodo, que mais tarde
tornaria-se Rei de Portugal, o Banco do Brasil € hoje a maior instituicao financeira do
Pais, atendendo a todos os segmentos do mercado financeiro. Possui em torno de
24,6 milhdes de clientes correntistas, dispondo de 15,1 mil pontos de atendimento
em 3,1 mil cidades e 22 paises. Além disso possui cerca de 40 mil terminais de auto-
atendimento espalhados pelo Brasil e pelo mundo e seu quadro funcional conta

atualmente com 79,3 mil funcionarios.

“Em 198 anos de existéncia, o primeiro banco a operar no Pais
coleciona histérias de pioneirismo e lideranga. Foi o primeiro a
entrar para a bolsa de valores; a lancar cartdo de mdltiplas
funcbes; a lancar o servico de mobile banking, a se
comprometer com uma Agenda 21 Empresarial e a aderir aos
Principios do Equador. Hoje é lider em ativos, depésitos totais,
cambio exportacdo, carteira de crédito, base de correntistas,
rede propria de atendimento no pais, entre outros”. (fonte:
www.bb.com.br, acesso em 24/07/2007)

A missdao da instituicdo atualmente é “ser a solucdo em servicos e
intermediacao financeira, atender as expectativas de clientes e acionistas, fortalecer
0 compromisso entre funcionarios e a Empresa e contribuir para o desenvolvimento

do Pais” (fonte: www.bb.com.br, acesso em 24/07/2007)

Os rumos estratégicos atuais buscam tornar o Banco uma empresa
totalmente integrada ao mercado global, necessitando, para isto, contar com
avancada tecnologia de comunicagdo em redes que interliguem nao sé suas
dependéncias entre si, mas entre si e todos os clientes por meio de canais praticos,

eficientes e seguros.

Sua atuagédo contenta duas premissas basicas: € uma instituicdo bancéria

comprometida com o0s objetivos governamentais de alavancar o desenvolvimento



nacional, ao mesmo tempo que precisa ter atuacao agressiva e ser rentavel, na
mobilizagdo de recursos em larga escala, como forma de satisfazer as necessidades
de seus clientes e acionistas e manter-se com sustentabilidade no acirrado mercado
bancario. Sendo sociedade de economia mista, sua atuacao voltada para o fomento
justifica sua fatia publica, enquanto que sua postura mais agressiva de Banco de

varejo Ihe garante o lucro que a mantém altamente competitiva no mercado.

Figura 1 — Composicao acionaria

Tesouro Nacional 68,7
Previ 11,4
BNDESpar 5,0
Pessoas Fisicas 4,0
Pessoas Juridicas 3,9
Capital Estrangeiro 6,9

Acoes em Tesouraria

1 a 10 agdes 177.347 59,1 689.368 0,03
11 a 50 acbes 69.318 23,1 2.668.647 0,11
51 a 100 agbdes 18.905 6,3 2.589.170 0,10
101 a 1000 agbes 28.808 9,6 21.262.016 0,86
Acima de 1000 agbes 5.702 1,9 2.448.740.068 98,9

Fonte: www.bb.com.br




No setor externo, o Banco do Brasil também presta relevante contribuicdo ao
setor produtivo. Sua experiéncia e credibilidade no mercado internacional séo
reflexos do intenso trabalho que desenvolve, apoiando as relagdes do Brasil com
seus parceiros comerciais e contribuindo para psicionar o Brasil no novo contexto da
integracao econdmica internacional. O Banco do Brasil é ponto de referéncia para
empresarios, investidores, agentes econémicos e governos que mantém ou queiram
manter empreendimentos no pais, além de oferecer uma enorme gama de produtos

€ servicos na area internacional.

Figura 2 — BB em grandes numeros

BB em Grandes Numeros Jun/06 Jun/07 Var. %

olaboradores 93.333 89.108 -4,5%
Funcionarios 82.879 79.310 -4,3%
Estagiarios 10.454 9.798 -6,3%
Rede de Distribuicao - Pais 14.956 15.161 1,4%
Agéncias 3.948 3.977 0,7%
QOutros 11.008 11.184 1,6%
Rede de Distribuicao - Exterior 40 41 2,5%
Agéncias 17 16 -5,9%
Outros 23 25 8,7%
Terminais de Auto-Atendimento 41.712 39.952 -4,2%
Contas Correntes (em mil) 23.259 24.575 5,7%
Pessoas Fisicas 21.812 22.993 5,4%
Pessoas Juridicas 1.447 1.581 9,3%
Cartoes de Crédito (em milhoes) 9,9 15,7 58,6%
Adm. de Recursos de Terceiros (R$ bilhoes) 171,2 208,9 22,0%

Fonte: www.bb.com.br




2 CONCEITO DE MARKETING

Considerando que o tema do presente trabalho esta relacionado a area de
Marketing, faz-se necessario abordar alguns conceitos de forma a melhor entender a
situacao a ser apresentada a partir do capitulo 4 do mesmo:

Segundo Phillip Kotler (1983, p. 12) podemos definir Marketing como “o
processo social e gerencial através do qual individuos e grupos obtém aquilo de que
necessitam e desejam por meio da criacdo e troca de valores”. O mesmo autor
sugere outras definicbes, como a que diz que “marketing € conseguir 0s bens certos
para as pessoas certas no lugar certo, no momento certo e com prego certo usando
0s meios certos de comunicacao e promocao” ou “ marketing é o desempenho de
atividades de negdécios que dirige o fluxo de bens e servicos do produtor para o

consumidor ou usuario”.

Em 1985 a American Marketing Association aprovou a definicdo de que
Marketing é o processo de planejamento e execucao da concepcéao, definicdo de
preco, promocao e distribuicdo de idéias, bens e servicos para criar trocas que
satisfacam objetivos individuais.

2.1 MARKETING DE SERVICOS

Considerando que na atividade bancaria pode-se perceber a predominancia da
prestacdo de servicos em relacdo a venda de produtos, cabe também definir
Servicos.

“Servigo pode ser definido como qualquer ato ou desempenho
que uma parte possa oferecer a outra e que seja
essencialmente intangivel e nao resulte na propriedade de
nada. Sua producao pode ou néo estar vinculada a um produto
fisico” (ULRICH apud KOTLER, 2004, p. 22)



De acordo com Kotler (1998) os servicos possuem quatro caracteristicas
principais, quais sejam a intangibilidade, visto que os servigos ndo podem ser
tocados, vistos ou sentidos antes da compra e o que determina esta compra séo as
caracteristica do prestador e de tudo o que pode ser observado nele ou no ambiente
onde trabalha, a perecibilidade, considerando que o servico ndo pode ser estocado,
a inseparabilidade e a variabilidade, pois a qualidade do servi¢co varia de acordo

com quem o realiza e como é realizado.

2.2 MARKETING DE RELACIONAMENTO

No momento da histéria em que vivemos, ndo basta para que uma empresa
seja bem sucedida ter apenas consumidores. Ela precisa clientes. Para melhor
entender, pode-se dizer que o consumidor € aquele que passa na empresa e €
atraido apenas pelo produto, enquanto que o cliente é o individuo que cria um certo
elo com a empresa ou com seus funciondrios. O consumidor &€ momento, enquanto

que o cliente é relacionamento.

O marketing de relacionamento trata exatamente de fortalecer a relagao
cliente-empresa, de forma que quando o cliente necessite de algum produto ou
servico, lembre-se da empresa. E sabe-se que clientes satisfeitos geram vendas
adicionais para si préprios, além de fazerem propaganda positiva para outras

pessoas. A idéia é transformar consumidores em clientes.

Apéds estabelecido o relacionamento, cabe a empresa rentabilizar os clientes.
Segundo ULRICH (2004, p. 25) “a rentabilidade do cliente tem que ser considerada
como um fator preponderante no estabelecimento de um relacionamento duradouro
e com potencial de negécios”. Citando Kotler, ULRICH diz que “um cliente rentavel é
uma pessoa, residéncia ou organizacdo que gera um fluxo de receita para a
empresa fornecedora e que excede o fluxo de custo de atrair, vender e servir esse

cliente”.



2.3 MARKETING BANCARIO

O Marketing Bancario demorou a ser desenvolvido pelas instituicoes.
Conversando com colegas bancarios mais antigos, pode-se verificar que até bem
pouco tempo as instituicbes ndo preocupavam-se com a satisfacdo do cliente e a
busca de relacionamentos duradouros com o0 mesmo. A idéia era transmitir a idéia
de solidez e, para isso, era mais importante um ambiente suntuoso do que um lugar

agradavel de se estar e com pessoas simpaticas que transmitissem “calor humano”.

Devido a acirrada concorréncia estabelecida ao longo das ultimas décadas,
porém, as instituicobes bancarias comecam a preocupar-se em manter e rentabilizar
os clientes até como forma de garantirem sua existéncia e sustentabilidade. Inicia-se
ai um processo onde o0s bancos ficam acessiveis a muito mais pessoas e 0

relacionamento com essas pessoas torna-se um importante arma de fidelizacao.

Considerando que os produtos e servigos bancarios sdo muito parecidos,
independente da instituicdo, os bancos investem, a partir da década de 80, em uma
forte capacitacdo de seus funcionarios ndo s6 em produtos, mas em qualidade de
atendimento. O atendimento passa a ser a principal arma ou ferramenta de
manutencao dos clientes. O cliente satisfeito e identificado com a instituicao bancaria

adquire mais produtos e servigos e torna-se rentavel.



3  AUTOMAGAO BANCARIA

Entende-se por servico automatizado aquele que dispensa a presenca, ainda
que de modo parcial, dos funcionarios do atendimento. Considerando-se a
permanente busca dos bancos e das empresas em geral pela reducdo de custos,
investe-se pesadamente em tecnologia e equipamentos que consigam substituir,
mesmo que parcialmente, a necessidade de um funcionario para a realizagdo das
mais diversas atividades. Além do aspecto financeiro, ha que se considerar a
eficiéncia, agilidade e confiabilidade que a tecnologia proporciona aos clientes, o que

€ motivo de satisfacdo na maioria dos casos.
3.1 EVOLUGAO DA AUTOMAGCAO BANCARIA

Na década de 60 teve inicio, no Brasil e no mundo, a histéria da automacao
bancaria. Primeiro com a instalacdo de grandes computadores “mainframes” para a
realizacdo de tarefas repetitivas e logo depois com o acesso direto ao computador
central ou Servidor que interligava os computadores dentro de uma agéncia. Apds
isto, ocorreu a interligacdo entre todas as agéncias de um Banco, o que permitia a
troca de dados e informacdes para toda a empresa e ndao somente para a

dependéncia mantenedora dos negécios de um cliente.

“O primeiro caixa automatico foi instalado em Valdosta, na
Georgia, em 1970. Desde entéo, a tecnologia dessas maquinas
dinheiro evoluiu muito. Vocé pode tirar dinheiro de sua conta
em literalmente milhares de locais em todo o mundo”.
(KOTLER, 1983, p.12)

A evolugédo da automagéo bancdria ocorreu e continua ocorrendo de forma
muito rapida. Analisando a citacdo datada de 1983 do autor Philip Kotler, podemos
perceber o quanto evoluimos em termos de tecnologia da informagcao bancaria. Se
h& 24 anos atras parecia impressionante poder sacar dinheiro de uma maquina, o
que dizer de hoje, onde podemos pegar taldo de cheque, pagar titulos, tomar e



pagar empréstimos e tudo mais nesses Terminais que sdao abundantes em todo o
lugar que vamos? E quando analisamos que quase todas as transag¢des bancérias
podem ser feitas em um computador no conforto de nossos lares e que néo
precisamos mais levar dinheiro a lojas e estabelecimentos comerciais, bastando
levar um pedaco de plastico que armazena nossos dados? Pensando sobre esses
aspectos verificamos que, além de econbdmica para a instituicdo bancéria, a

evolucao da tecnologia é fator de qualidade e comodidade para os consumidores.

Apés a instituicdo do Plano Real, ocorreu a redugdo do mercado bancério,
com a eliminagdo dos ganhos inflacionarios e a diminuicdo dos recursos a
disposicdo dos bancos. Esse contexto desencadeou um processo de reestruturacéo
do setor, marcado pela reducdo de custos, agilidade nos servigos, introducéao
acelerada de novas tecnologias e desenvolvimento de novos produtos que viessem
a fidelizar e conquistar clientes. Atualmente o sistema bancario brasileiro situa-se
entre 0s mais modernos e automatizados do mundo, embora alguns clientes ainda

possuam certa aversao a tecnologia.

A intencdo dos bancos é que o cliente possa controlar sua vida financeira
usando os canais alternativos de atendimento, seja internet, telefone ou os terminais
de auto atendimento, de forma que consiga sozinho resolver problemas que
anteriormente exigiriam a participagdo de um funcionario e o consumo da estrutura
da instituicdo. O que ndo se pode € deixar insatisfeito aquele cliente que opta por
nao utilizar-se dos facilitadores e prefere o atendimento pessoal.

Em seu trabalho de conclusdao de curso, ALVES (2003, p. 27) cita com
propriedade que “atender as necessidades dos clientes deve ser a grande busca de
uma empresa prestadora de servigos como 0s bancos, neste sentido a automacao
deve atuar como um forte aliado na busca de melhor atender o cliente”, porém
destaca que “a relacao funcionario/cliente continua sendo determinante para o
sucesso de uma empresa e em alguns servicos, o atendimento pessoal ndo pode

ser substituido”.



Figura 3 — Origem das Transagbes Bancarias

Origem das transagdes (milhGes)

2006 2005 2004 Var. (%) 0605
Autometicas extemnas (1) 1.479 1.412 667 471%
Autométicas intemas 7516 8639 7514 -13,00%
Auto-atendimento ) 11.901 10.790 9.891 10,20%
Home & Office Banking P 14) 28BS 2682 1.862 7.56%
Internet Banking PF (51 3.278 1.167 2045 3,50%
Call center (Unidade com Resposta Audivel) B 1.014 850 -1,05%
Cail cemter com Intervencao de atendente 393 348 | 13,04%
Transagdes em caias de agéncias 3799 379 3.609 2,14%
Miimero de cheques compensados 1.708 1.540 2107 -11,91%
POS — Ponfto-de-venda no comérdo ) 1.442 1.116 1.002 33,658%
Corresponedentes ™ 1.429 29 187 382,90%
Total 36.680 35123 30,035 4.43%

Fomte: Febraban

11 Débitos automidtices, crédite de salanio, etc

{2 Tarifas, taxas, JOF, CPME ete,

3 Saque, deplsitos, consultas, emissio de cheques, etc.

) Traresferéncias de arquivos, consultas, pagamentos, investimentos, eto.
1%} Consultas, tansferéncias, pagamentos, investimentos, empréstimos, et

18 pagamentos em kojas, supermercados, postos de gasoling, et
T Estabeledmentos comercials, commeios, casas lotéricas, atc.

Na figura acima podemos ver a evolucdo dos numeros de transacdes
realizadas no sistema bancario brasileiro nos ultimos 03 anos. Podemos perceber
um grande aumento de transacdes por meio de auto-atendimento enquanto que o
namero de transagdes via caixa das agéncias manteve-se quase que estatico. Outro
dado que chama a atencao é a substituicdo gradual do uso de cheques por vendas

via cartao, através dos POS.

A crescente evolucdo tecnolégica no setor apresenta como tendéncia a
virtualizacao do sistema bancario. Essa virtualizagdo se dara com o desenvolvimento
de servicos bancarios impulsionados pela competicdo, os quais, por sua vez, vao se
apoiar na tecnologia das “infovias”, levando os bancos a explorar as capacidades de
processamento de transacdes a extensas redes de telecomunicacdes de um mundo
sem papel, no qual os mercados sdo abertos. Se contarmos apenas com o aparato
tecnoldgico ja existente nos dias de hoje, ja podemos facilmente perceber que o
papel assinado ja esta dando lugar a contratos virtuais e a dindmica do sistema



bancario esta tornando operacbes antes demoradas e dependentes de varias
analises muito mais rapidas e concretizaveis com um simples clic de um computador

ou telefone.

3.2 CANAIS ALTERNATIVOS DE ATENDIMENTO DO BANCO DO BRASIL

Assim como os outros players do mercado financeiro brasileiro, 0 Banco do
Brasil desenvolveu varios canais alternativos de atendimento para seus clientes.
Entende-se por canal alternativo aquele que substitui o atendimento presencial ou

pessoal do cliente na agéncia bancaria.

O auto atendimento trouxe inumeros beneficios aos clientes e ao Banco,
gerando uma significativa economia em especial quanto ao gasto com
funcionalismo. ALVES (2003, p. 11) comenta que “no ano de 1994 o Banco do Brasil
S.A. contava com mais de cento e vinte mil funcionarios e em 2003 com pouco mais
de setenta mil servidores”. Atualmente o BB possui 79.310 funcionarios e 9.798
estagiarios (fonte: www.bb.com.br)

Dentre as formas oferecidas aos clientes para se auto-atenderem, podemos
destacar os Terminais de Auto Atendimento, a Internet, o Gerenciador Financeiro e
Auto Atendimento Setor Publico, disponiveis para as empresas, bem como a Central
de Atendimento Banco do Brasil, responsavel pelas transacdes por telefone, e a

opcao de Débito em Conta.

3.2.1 Terminais de Auto-Atendimento TAA’s

Sem duvida os terminais de auto-atendimento instalados nas agéncias e nos
mais diversos pontos das cidades no Brasil e no mundo sdo as mais completas
ferramentas de atendimento oferecidas pelos bancos. O Banco do Brasil possui
atualmente mais de 40 mil caixas eletrdnicos localizados em pontos estratégicos
como shopping centers, aeroportos, supermercados, postos de combustivel, além
das salas de auto-atendimento das préprias agéncias bancarias.



Nos TAA’s o correntista do Banco do Brasil pode realizar quase todas as
transacdes bancarias, incluindo a emissdao de cheques, solicitacdo de saldos e
extratos, saques e depositos em conta corrente, solicitacdo de empréstimo,
transferéncias, emissdo de DOC/TED, pagamento de titulos e tributos, enfim, a
imensa maioria das transacdes bancarias. Exceto para depdsitos, como forma de
protecado ao correntista, os terminais exigem que o0 mesmo possua cartdo, senha de

6 digitos e cddigo composto por trés letras.

Os Terminais externos funcionam 24 horas por dia, enquanto que os
localizados dentro das agéncias funcionam das 6h as 22h, o que permite que as
transacdes sejam feitas com toda a comodidade mesmo fora do horario bancario.
Também fica disponivel a utilizacdo dos terminais nos finais de semana e feriados,
sendo que o movimento realizado nesses dias sera contabilizado com data do

primeiro dia Gtil subseqlente.

Em razao das facilidades que apresentam, os TAA’s sdo o canal alternativo
de atendimento que apresenta maior evolugdo no numero de transagdes realizadas.
Uma aliada para a utilizagdo dos caixas eletrbnicos € a presenca de pessoal
contratado ou funcionarios nas salas de auto-atendimento. As pessoas que
necessitam de auxilio e ndo se auto-atendem, na maioria das vezes recorrem a
estes profissionais pedindo auxilio na realizacdo das transa¢des. Se bem orientadas,
logo conseguirdo se auto-atender sem a necessidade de alguém ajudando.

Outro fator constatado na agéncia do Banco do Brasil de Palmeira das
Missdes que acaba por aumentar o indice de utilizacdo dos TAA’s é a fila muito
longa nos caixas localizados dentro da dependéncia. Quando os clientes percebem
que a fila esta grande e que demorara muito até que sejam atendidos, recorrem ao
auto-atendimento mesmo sem se sentirem a vontade com ele. Constata-se ai que o
uso do TAA causa certo desconforto em alguns clientes, porém que a espera na fila
do caixa € mais desgastante e, pesando ambos, o terminal torna-se menos penoso.
A fila no caixa, portanto, é fator que estimula o uso dos terminais, mesmo que de
uma forma nao muito agradavel para o cliente. Aos poucos, todavia, a maioria dos

clientes acaba por perceber as vantagens e passa a gostar do auto-atendimento.



3.2.2 Internet Banking

O Banco pela Internet € uma forma de atendimento on-line onde o cliente
utiliza-se do seu computador para realizar transacdées bancarias. Permite a
realizacdo da maioria das transagbes realizaveis nos Terminais de Auto-

Atendimento, com excecao das que envolvam papel moeda ou emissao de cheques.

Para a utilizacao do Internet Banking € necessario que o cliente cadastre uma
senha de 8 algarismos numéricos, que devera ser digitada sempre que realiza-se
uma consulta ou movimentacdo na conta corrente. A senha é considerada a
assinatura eletrénica do cliente, por isso deve ser mantida em sigilo para a sua

seguranga.

O acesso se da pelo portal na Internet www.bb.com.br e tem funcionamento

24 horas por dia e 7 dias por semana. As telas apresentadas no portal sédo
amigaveis e de facil entendimento, de forma que qualquer pessoa com um pouco de
conhecimento em informatica possa se auto-atender sem maiores problemas. O
portal ndo € exclusivo para clientes, contendo itens dos mais diversos sobre a
instituicao e seus produtos e servigos oferecidos, além de informacdes Uteis e links
para outros sites relacionados.

O portal do Banco do Brasil também abre a possibilidade de os correntistas
personalizarem suas paginas. “A pagina personalizada agiliza as consultas e
transacdes. Assim, vocé visualiza as informacdes de seu interesse, podendo até

escolher como quer ser tratado” (fonte: www.bb.com.br)

Como forma de oferecer seguranga para os correntistas e para a prépria
instituicdo, o Banco do Brasil criou 0 Cadastramento de Computadores. O correntista
que movimenta valores pela Internet pode cadastrar seu equipamento, de forma
eletrénica, de modo que transferéncias de valores, pagamentos de titulos e demais
transacdes que impliguem em débito na conta corrente ndo possam ser realizadas

de computadores ndo previamente cadastrados no sistema do Banco. A adeséo ao



cadastramento de computadores ndo € obrigatdria, porém os limites para transacdes
financeiras pela Internet sdo diferenciados para os usuarios dessa solugcao de

seguranca.

3.2.3 Gerenciador Financeiro e Auto Atendimento Setor Publico

O Gerenciador Financeiro é um aplicativo desenvolvido pelo Banco do Brasil
para que as empresas possam controlar, movimentar ou, como diz o préprio nome
do programa, gerir suas financas de uma forma prética, eficiente e segura. O
aplicativo pode ser baixado pela prépria empresa por meio do site
https://office.bancobrasil.com.br/office/ ou pode ser solicitada sua instalacdo a
agéncia onde a mesma possui conta corrente. Como ja explicita o site do Banco do

Brasil www.bb.com.br, com o Gerenciador Financeiro a “empresa pode transferir

valores entre contas correntes, efetuar pagamentos, emitir DOC/TED, realizar
aplicacoes financeiras, obter extratos e empréstimos e controlar sua carteira de
cobranca, tudo de forma on-line”.

O acesso ao aplicativo é feito em ambiente seguro, com utilizacdo de chave
fornecida pela agéncia de relacionamento do cliente. Além disso, o cliente deve
cadastrar uma senha composta por oito digitos numéricos, que sera sua assinatura
eletrénica nas transacdes realizadas no canal. Como adicional de seguranga, 0s
computadores pelos quais sera acessado o aplicativo estdo previamente
cadastrados nos sistemas do Banco do Brasil, ndo permitindo, desta forma, que
transacdes bancarias sejam realizadas de outros computadores mesmo que com a
chave e senha do cliente. Caso o cliente deseje utilizar um computador diferente dos
ja registrados nos sistemas do Banco, devera informar ao mesmo um cédigo de

cadastramento que |he sera fornecido quando do primeiro acesso na nova maquina.

Dentro do Gerenciador Financeiro a empresa podera cadastrar os limites
diarios de transacdo que pode realizar, ou seja, se cadastrar um limite para
transferéncia de dez mil reais, esse é o0 valor maximo que a empresa podera
transferir em um dia. Da mesma forma, se cadastrar um limite de dez mil reais para

pagamento de boletos, esse é o limite didrio para realizar a transagédo. Além disso,



as contas favorecidas de créditos com valores acima de mil reais também deverao

ser previamente cadastradas e liberadas pelo Banco.

Como ferramentas adicionais, o Gerenciador Financeiro pde a disposicao das
empresas o Fluxo de Caixa, que é uma solugdo para que a empresa gerencie seu
fluxo financeiro podendo projetar e visualizar a situacao de caixa para qualquer data,

obtendo assim informacdes que auxiliam na tomada de decisodes.

Considerando que o Gerenciador Financeiro € um aplicativo on-line, também
€ por ele que sao transmitidos para o Banco do Brasil os arquivos referentes a folha
de pagamento de funcionéarios, emissdo de boletos bancarios onde a empresa é
cedente, arquivos de consignacdo em folha de empréstimos dos funcionarios e

demais arquivos que sao “trocados” entre empresa e Banco.

“O Auto-Atendimento Setor Publico é a modalidade de auto-atendimento, via
internet, que integra em um Unico ambiente, solugbes financeiras, transagdes
bancarias, informacdes e negécios desenvolvidos exclusivamente para os clientes
Setor Publico” (fonte: www.bb.com.br). Pode ser considerado o Gerenciador
Financeiro dos clientes setor publico, visto que sua navegacao € bastante parecida e
as transagdes possiveis de serem realizadas também sido semelhantes, porém

direcionadas a entes publicos.

Dentre as principais vantagens do AASP, como € chamado o aplicativo, estdo
a praticidade, a reducdo de custos e transparéncia nas transacdes do ente publico, o
acesso 24 horas e a disponibilizacdo de noticias Uteis atualizadas para as variadas
esferas do poder publico, seja executivo, legislativo ou judiciario.

Tanto o Gerenciador Financeiro quanto o Auto Atendimento Setor Publico
possuem uma central de atendimento 24 horas especialmente criada para dirimir
duvidas, prestar os mais diversos esclarecimentos, auxiliar nas transagbes e na
instalacdo de aplicativos, enfim, prestar toda a ajuda necessaria para o bom
andamento e melhor gerenciamento da empresa ou ente publico que optar pela
utilizacao desses facilitadores.



3.2.3 Central de Atendimento Banco do Brasil - CABB

A Central de Atendimento Banco do Brasil, ou CABB, é uma solucido de
atendimento disponibilizada a todos os clientes pessoa fisica e as micro e pequenas
empresas, que permite que as mesmas realizem diversas transagbes por meio de
telefone. Por meio da CABB o cliente pode efetuar transferéncias, pagamentos,
consultar saldos, solicitar extratos via fax, renovar e contratar seguros, produtos de
previdéncia, fazer aplicagdes e resgates, enfim, realizar quase todas as transacdes

disponiveis nos terminais de auto-atendimento.

A Central de Atendimento BB funciona ininterruptamente no atendimento
eletrénico, bem como via atendente para informacdes diversas e servigos relativos a
cartoes. Os demais servicos prestados por meio do atendimento humano estédo

disponiveis nos dias uteis, das 7h as 22h.

Para a utilizacdo da central o cliente precisa cadastrar uma senha de 4 digitos
que sera sua assinatura eletrdnica para as transacdes realizadas pelo canal. O
atendimento prestado pela central pode ser eletrénico (o cliente digita o que a voz

gravada no sistema lhe solicita e chega ao resultado esperado) ou pessoal.

A Central, além de atender o cliente quando este solicita, ainda presta
servicos ao Banco no sentido de ofertar produtos aos clientes, tais como renovagcdes
de seguros e produtos de capitalizacdo e seguridade, utilizacdo de empréstimos
pelas pessoas fisicas e liberacdo de capital de giro previamente contratado pelas

pessoas juridicas.

A CABB ¢é acessada pelos clientes através do telefone 4004-0001 nas capitais
e regides metropolitanas e 0800-7290001 nas demais localidades.



3.2.4 Débito em Conta Corrente

A opgao de realizar o débito automatico em conta corrente das principais
despesas do cliente é mais um facilitador a disposicao dos correntistas. Através da
opcao pelo débito em conta o cliente fica desobrigado de comparecer a uma agéncia
bancaria, lotérica ou posto de recebimento de titulos para efetuar o pagamento de
seus principais compromissos. Sabe-se que o pagamento dos boletos também pode
ser feito pela Internet, Terminal de Auto-Atendimento, Gerenciador Financeiro ou
Central de Atendimento Banco do Brasil, como visto acima, porém o débito em conta

€ a forma mais pratica e comoda de o cliente efetuar a transacao.

A grande maioria das contas de luz, agua, telefone, Internet, jornais e
revistas, faturas de cartao de crédito, mensalidades escolares e de clubes e as mais
variadas despesas permitem a autorizacdo do débito em conta corrente. Por meio
desse facilitador o cliente geralmente continua recebendo as contas discriminadas
em sua casa, porém nao precisa preocupar-se em realizar o pagamento, que sera
debitado na data acordada. O cliente ndo recebera as contas em casa apenas se 0

convénio com a empresa credora assim o prever.

No extrato de sua conta corrente o cliente pode verificar os débitos
agendados para os proximos dias e conferir a autenticidade dos valores. Caso nao
concorde com os valores o cliente pode entrar em contato com a sua agéncia de
relacionamento e solicitar o bloqueio do débito, podendo, assim, discutir 0 mesmo

com a empresa credora antes de realizar o pagamento.

As empresas clientes do Banco do Brasil podem conveniar-se para cobrar
seus clientes correntistas do Banco através do Débito em Conta. Apds conveniada a
empresa precisa apenas colher uma Unica vez a autorizacdo dos clientes para
realizar o débito na conta destes. Essa autorizacdo pode ser colhida de forma
manual pela empresa ou pode ser solicitado que o cliente realize a opcao na propria
instituicdo bancéria. Para a empresa o débito em conta representa alternativa de
menor custo em relacdo aos demais servigcos (Cobrancga, Recebimento de Guia Nao
Compensavel e Depésito Identificado), por ser processado de forma totalmente

automatizada.



3.3 VANTAGENS DO AUTO-ATENDIMENTO

Varias sdo as vantagens de utilizar-se de canais alternativos de atendimento,
tanto para os clientes, quanto para o Banco.

3.3.1 Vantagens para o cliente

J Agilidade, visto que os sistemas funcionam on-line e seus resultados sao
imediatos;
o Confiabilidade no resultado das transacdes efetuadas, considerando que a

maquina dificilmente erra e, uma vez realizada a transacgao, seu resultado pode ser

conferido;

o Privacidade na realizacdo das transacdes, que nao precisam mais ser

efetuadas por um funcionario do banco;

o Praticidade e comodidade, considerando-se que o cliente pode acessar sua
conta e produtos nos terminais instalados em varios pontos, no seu computador ou

telefone em qualquer lugar que esteja;

o Flexibilidade de horario, pois o cliente pode acessar a maioria dos canais 24
horas por dia e 7 dias por semana;

o Possibilidade de realizar as proprias transacées sem interferéncia de
terceiros;
o Segurancga, visto que é fornecido um software de seguranca, com certificado e

com cadastramento de computadores, multiplicidade de senhas, etc, além de a
garantia de que se, mesmo assim, alguma pessoa burlar algum sistema o cliente

nao ficara no prejuizo e sera prontamente ressarcido;



o Otimizagcao de tempo, de forma que o cliente ndo precisara mais entrar em

filas para realizar suas transacgées bancarias.

3.3.2 Vantagens para o Banco

o Significativa reducédo de custos operacionais com funcionalismo, consumo de
estrutura e de material de escritorio (papel, tinta, equipamento necessario para

atendimento em caixa, etc);

o Descongestionamento do atendimento, possibilitando ao Banco um melhor
atendimento prestado as pessoas que realmente precisam de atendimento pessoal e
a reducao de filas, além de liberar os funcionarios de servigcos burocraticos e

possibilitar que concentrem-se na venda de produtos e servicos;

o Aumento de receita com tarifas, visto que os convénios com as empresas

emissoras de titulos ou débito em conta geram receita para o banco;

o Proporcionar maior visibilidade a marca BB, consolidando-a como de um

Banco moderno e adequado as demandas dos clientes;

o Resolucao de problemas mais simples pelo proprio cliente, sem necessidade

de intervencao de funcionarios;

o Central CABB, Internet e Gerenciador Financeiro constituem-se em canal
direto de relacionamento, venda de produtos e servicos, bem como realizacdo de

outros negdécios;



4 PROBLEMATICA E METODOLOGIA DE PESQUISA

Destacados alguns dados histéricos e dados referentes a produtos e formas
alternativas de atendimento, que nao o pessoal nas agéncias bancarias, busca-se,
entdo, entender o que leva alguns clientes do Banco do Brasil da agéncia de
Palmeira das Missdes a ndo utilizarem-se desses facilitadores.

Nao s6 no municipio de Palmeira das Missbes, que possui cerca de 36 mil
habitantes, mas também na maioria dos municipios de menor porte, onde o Banco
do Brasil fica perto de quase tudo, a automacao bancéria e o auto-atendimento néo
foram vistos com bons olhos para alguns clientes. Certos clientes mais tradicionais
nao dispensam o atendimento mais classico, onde o bancario conversa com eles, 0s
chama pelo nome e os serve um cafezinho. Esses clientes possuem uma certa
cumplicidade com o funcionario do banco quanto aos seus negdécios e confiam no

mesmo, pedindo opinido e valorizando o atendimento pessoal diferenciado.

Cabe lembrar que a dificuldade de adaptacao ao uso de canais alternativos de
atendimento é muito menor em grandes centros, onde o Banco geralmente fica
longe das residéncias dos clientes e de grande parte das empresas. Outro dado é
que a violéncia é maior em municipios maiores e a seguranca (ou inseguranca)
também é considerada no momento de o cliente optar em deslocar-se ao banco para

levar ou buscar dinheiro ou realizar transacdes eletrénicas de casa ou da empresa.

Considerando a profunda mudan¢a na forma do atendimento prestado por
todos os bancos, o atendimento pessoal e diferenciado passou a tornar-se cada vez
mais dificil e raro, e a diminuicdo do quadro de funcionarios nas agéncias bancarias
tornou-se um motivo de insatisfacdo para alguns desses clientes mais tradicionais. A
rede bancéaria em geral agora exige que o cliente, em especial aquele menos

rentavel, se auto-atenda de forma a ndo mais consumir a estrutura do Banco.

Mesmo demonstrando insatisfacdo com a nova forma como sao tratados, os
clientes objeto de estudo do presente trabalho continuam a resistir a utilizacao de
canais alternativos de atendimento, que lhes proporcionariam maior conforto,

praticidade, seguranca e confiabilidade, dentre outras vantagens.



Em consulta aos sistemas do Banco do Brasil pode-se verificar a comparacao
da utilizacdo dos diversos canais para transacdes bancarias. A figura abaixo traduz a
utilizacdo de alguns dos canais de atendimento da agéncia de Palmeira das
Missoes, objeto de estudo do presente trabalho:

Figura 4 — Comparativo Entre os Canais Utilizados na Agéncia Palmeira das
Missbes RS — Més Julho/2007

Canal Utilizado Quantidade de Transacdes Percentual
Terminal de Caixa 12.678 20,45%
Terminal Auto Atendimento 30.192 48,70%
Central CABB 182 0,29%
Correspondente Bancario 752 1,21%
Internet 7.997 12,90%
Gerenciador Financeiro 5.093 8,22%
POS de empresas 2.227 3,59%
Débito em Conta 2.873 4,63%
Total de Transacodes 61.994 100%

Fonte: SISBB — Sistema de Informacées do Banco do Brasil

Analisando os dados supra, pode-se verificar que quase setenta por cento das
transacdes da agéncia Palmeira das Missbes sdo feitas ou no caixa ou nos
Terminais de Auto-atendimento. O expressivo volume nesses terminais deve-se,
principalmente, ao fato de os funcionérios insistirem pela utilizagcdo dos mesmos em
substituicdo ao caixa, bem como ao fato de, na sala de auto-atendimento, a agéncia
disponibilizar dois funcionarios treinados para auxiliar os clientes nas transacdes. A
agéncia possui sete terminais na sala, mais um localizado na Prefeitura Municipal de

Palmeira das Missoes.

Prosseguindo na andlise do quadro, percebe-se que a utilizagdo da Internet e
do Gerenciador Financeiro esta muito aquém do esperado, tendo em vista a
utilizacdo de canais disponiveis na agéncia (TAA e caixa). A Central de Atendimento
Banco do Brasil é responsavel por irrisérios 0,29% das transacoes e o débito em

conta, considerado o mais comodo dos canais alternativos, representa apenas




4,63% das transagdes. O POS, ou Point of sale, citado na figura, refere-se aos
terminais de cartdo de crédito instalados nas empresas. Também € sub utilizado na

comparagio com centros maiores.

Destaca-se que na figura acima sdo consideradas apenas as transacoes via
caixa e/ou auto-atendimento, ndo sendo levada em consideracdo a quantidade de
servicos ou transacOes realizados por funcionarios diretamente no sistema do

Banco.

Outro dado interessante e que é objeto de avaliacdo da agéncia é o indice de
Eficiéncia Operacional. Este indicador € um indice que apresenta a “otimizacéo do
uso dos canais de distribuicdo disponiveis aos clientes, em relacao ao total de
transacdes efetuadas” (fonte: SISBB). Quando o Indice de Eficiéncia Operacional,
que vai de uma escala de 0 a 1, é baixo, significa que mais transacdes sao feitas
pelos canais alternativos de atendimento. Assim, quanto menor o indice, melhor para

a agéncia e maior sua nota na avaliacdo do quesito.

Atualmente o Banco do Brasil possui um indice de Eficiéncia Operacional de
0,5758 no pais. O Estado do Rio Grande do Sul possui um indice de 0,5685,
enquanto que a Regional Santa Rosa, da qual pertence a agéncia de Palmeira das
Missdes, possui indice de 0,6783. A situacdo da agéncia é ainda pior, com um indice
de 0,7457, na posicao de julho/2007. Com esses dados percebe-se a agéncia pior
que a regional, que esta pior que a média do Estado, que, por sua vez, estd um
pouco melhor que a média do pais. Assim, os principais desafios do presente
trabalho sao verificar os motivos que levam os clientes da agéncia Palmeira das
Missbes a resistirem aos canais alternativos de atendimento e propor solu¢des que
levem a uma melhora no Iindice de Eficiéncia Operacional, com conseqiente

melhora na avaliagdo da dependéncia.

Para a pesquisa do presente trabalho, cuja andlise dos dados sera exposta

mais adiante, foi selecionado um publico-alvo com as seguintes caracteristicas:



. Ser cliente correntista da agéncia do Banco do Brasil S.A. de Palmeira das
Missbes RS;

o Possuir microcomputador com acesso a Internet;

o Utilizar-se da Internet para trabalhos, pesquisas, etc, porém nao utilizar-se da
rede para realizar consultas ou transacdes bancarias;

o Possuir telefone residencial ou celular e ndo utilizar-se do mesmo para

consultas ou transacdes bancarias;

Foram entrevistados cinco clientes pessoa fisica, cinco dirigentes de empresa
e cinco colegas funcionarios do Banco do Brasil através de pesquisa qualitativa de
carater exploratério e com entrevistas em profundidade, considerando-se ser esta a
melhor forma de entender as razdes que levam esses clientes a resistirem aos

canais alternativos de atendimento.

“A pesquisa qualitativa proporciona a compreensao
fundamental da linguagem, das percepgbes e dos valores das
pessoas. E essa pesquisa que mais freqlientemente nos
capacita a decidir quanto as informagbes que devemos ter para
resolver o problema de pesquisa e saber interpretar
adequadamente a informagao” (ZANDONAI apud MALHOTRA,
2004, p. 30).

Zandonai (2004 p. 30) também cita que a pesquisa qualitativa é “uma
entrevista ndo estruturada, direta, pessoal, em que um unico respondente é testado
por entrevistador altamente treinado, para descobrir motivagées, crencas, atitudes e
sensacoes subjacentes sobre um topico”. Desta forma, ndo foi elaborado um
questionario fechado para ser respondido pelos entrevistados, e sim um pequeno
roteiro com poucas perguntas e margem para comentarios e consideragdes, que
serviu de base para as entrevistas pessoais.



Como forma de preservar a identidade dos entrevistados, seus nomes foram
omitidos e substituidos por sua profissédo, tendo-se o cuidado de entrevistar pessoas
de diferentes idades e sexos. O roteiro das entrevistas esta no Anexo A, enquanto
que os dados dos entrevistados sao os seguintes:

Figura 5 — Dados dos Entrevistados

Profissao Idade | Sexo

Telefonista 25 Feminino
Agricultor 28 Masculino
Comerciario | 30 Feminino
Comerciario Il 32 Feminino
Servidor Pablico Municipal 43 Masculino
Servidor Publico Aposentado 61 Masculino
Empresério 52 Masculino
Micro empresario | 27 Feminino
Micro empresario Il 56 Feminino
Micro empresario Ill 49 Masculino
Funcionério BB | 53 Masculino
Funcionério BB Il 45 Feminino
Funcionério BB IlI 46 Masculino
Funcionério BB IV 27 Masculino
Funcionario BB V 26 Feminino

Fonte: Elaborada pelo Autor

Observacgao: O cliente identificado como Comerciario 1l é dirigente da empresa
onde trabalha.

Foi dedicado um topico especial do trabalho para o questionamento aos
funcionarios do Banco do Brasil que nao utilizam os canais alternativos de
atendimento, pressupondo que, em né&o utilizando os facilitadores, os mesmos

também nao teriam seguranga em instruir os clientes para que o facam.



5 RESISTENCIA AOS CANAIS ALTERNATIVOS DE ATENDIMENTO

A pesquisa realizada para o presente trabalho péde apontar algumas das
dificuldades, bem como alguns dos motivos que levam os clientes da agéncia do
Banco do Brasil de Palmeira das Miss6es a manifestarem certa resisténcia ao uso
dos canais alternativos de atendimento. Tendo em vista que foi selecionado publico
esclarecido e com pelo menos certa familiaridade na utilizagao de Internet e telefone,
porém, que nao utiliza-se desses meios para realizar transagdes bancérias, os
resultados apresentados sintetizam a opinido da maioria das pessoas na mesma
situacdo. A entrevista em profundidade teve condicées de identificar os principais
receios e dificuldades dos clientes, ou mesmo, sua ignorancia na possibilidade de
utilizac&o de alguns canais.

5.1 PRINCIPAIS MOTIVOS DE RESISTENCIA PELOS CLIENTES

Os resultados da pesquisa demonstram, sem sombra de duvidas, que a baixa
utilizacdo dos canais alternativos de atendimento na agéncia do Banco do Brasil de
Palmeira das Missbes se dao, principalmente, por dois motivos: o desconhecimento
do servico e de suas funcionalidades e 0 medo de que terceiros possam acessar 0s
dados da conta e realizar fraudes via Internet.

Dentre os clientes os dois motivos supra sao citados na maioria dos casos,
enquanto que entre os funcionarios entrevistados, que também sao clientes, a falta
de conhecimento ndo é motivo de resisténcia. Esse topico do trabalho, porém,
analisara apenas os dados colhidos na entrevista com os clientes ndo funcionarios

do Banco do Brasil, que serdo abordados no item 5.2.

Outro motivo que leva alguns dos clientes pesquisados a preferirem
comparecer ao Banco para realizar transacées é a localizacdo da agéncia, situada
em local centralizado e de facil acesso. Nessa situacao pode-se considerar que o
cliente ndo possui tanta resisténcia a utilizagdo dos canais, mas considera a
localizagdo do Banco tdo boa que o comparecimento a agéncia é tdo pratico e
cbmodo quanto a realizagdo das transacdes por outro canal.



A seguir transcricdo de depoimento de um dos clientes, cuja entrevista foi
realizada dentro da agéncia:

“Eu moro a quatro quadras do Banco e gosto de vir aqui.
Considero vocés bastante atenciosos e sempre me trataram
muito bem. Além disso o Banco fica perto de tudo e quando
saio para fazer alguma compra ou dar uma caminhada passo

sempre por aqui”. (Servidor publico aposentado, 61 anos)

5.1.1 Desconhecimento dos Servicos/Funcionalidades

Junto com o medo de ser vitima de fraudes, o desconhecimento dos servigos
e funcionalidades oferecidos pelo banco é um dos principais responsaveis pela baixa
utilizacdo dos canais alternativos de atendimento oferecidos aos clientes do Banco
do Brasil da agéncia Palmeira das Missdes.

Causou surpresa no momento das entrevistas que boa parte dos clientes nao
sabia que os servicos existiam e, se sabia, ndo sabia de tudo o que podia ser
transacionado por intermédio deles. “E da pra pagar boletos pelo telefone? Mas
como se faz isso?” (Comerciario Il, 32 anos). “Sei que tem um 0800 pra atendimento,

mas nunca liguei e ndo sei o que da pra fazer usando ele.” (Comerciario |, 30 anos)

Tendo em vista que a pesquisa é de carater qualitativo e as perguntas nao
sao “fechadas”, com o desenrolar das entrevistas surgia sempre a necessidade de
explicar aos entrevistados alguns servigos, aplicativos e funcionalidades destes face
ao seu desconhecimento dos mesmos. Assim, a pesquisa toma rumos de “conversa”
e, com a verificacdo de desconhecimento de algum ponto especifico, foi explicado
esse ponto de forma basica e rapida aos clientes.

Quando questionados se conheciam a Central de Atendimento Banco do
Brasil, a maioria dos entrevistados demonstrava desconhecimento e curiosidade.
Quando esclarecido que a Central era 0 “0800” que o banco disponibilizava aos seus



clientes, os mesmos, com exceg¢dao do Comerciario Il e dos Micro Empresarios Il e |,
declararam ja ter ouvido falar desse canal. O comentario geral foi de
desconhecimento das transacdes possiveis de serem realizadas por intermédio da
CABB.

O agricultor entrevistado € o Unico dos pesquisados que ja havia utilizado-se
da Central, uma Unica vez, incentivado pela gerente de sua conta no Banco do Brasil
de Palmeira das Missodes.

“Uma vez a Maria’ me pediu pra cadastrar uma senha de
quatro numeros e me deu um 0800. Liguei pra 1& da agéncia
mesmo porque ela disse que tinham meta de utilizagdo do
telefone e peguei um saldo, mas depois nunca mais liguei. Ela
me disse algumas coisas que dava pra fazer pelo telefone mas
nao lembro mais o que era”. (Agricultor, 28 anos)

" Nome da gerente de contas substituido.

Quando a questado era se os entrevistados conheciam a pagina do Banco do
Brasil na Internet todos sabiam da existéncia, porém a maioria nunca tinha
acessado. Dos dez entrevistados (cabe lembrar que a entrevista com os funcionarios
do BB nao estad abordada nessa parte do trabalho) quatro ja tinham acessado a
pagina e apenas um ja havia realizado alguma transacao. “Uma vez consultei o
extrato da conta, mas depois ndo acessei mais” (Telefonista, 25 anos). “So6 entrei no
site, mas nao cheguei a fazer nada porque precisava uma senha de oito nimeros e
eu nao tinha” (Agricultor, 28 anos).

Quando foi perguntado aos quatro Empresarios e ao Comerciario Il, que é
dirigente da empresa onde trabalha, se conheciam o Gerenciador Financeiro trés
disseram que sabiam da existéncia do aplicativo, mas ndo conheciam suas
funcionalidades enquanto que os Micro empresarios Il e Ill ndo sabiam que havia um
aplicativo especifico para empresas. “Achei que a conta da empresa era
movimentada pela Internet mesmo. Nao sabia que o Banco tinha um aplicativo

especifico para as empresas” (Micro empresario ).



Questionados sobre se conheciam o sistema de Cadastramento de
Computadores, que traz muito mais seguranca aos usuarios de Internet e
Gerenciador Financeiro, sete dos entrevistados nao sabia de sua existéncia,
enquanto que trés sabiam do sistema.

Considerando-se que foi entrevistado apenas um servidor publico e este nao
tinha poderes para movimentar contas publicas, ndo foi questionado nada sobre o
Auto Atendimento Setor Publico, até porque as prefeituras atendidas pela agéncia
de Palmeira das Missbes sao usuarias do aplicativo.

Questionados os entrevistados a respeito do Débito em Conta, todos ja
sabiam da existéncia e trés utilizavam-se do servico para pagar suas contas de
agua, luz ou telefone. “Tenho débito em conta da luz e da agua. O telefone eu prefiro
pagar quando vem a fatura” (Agricultor, 28 anos). Dos que nao utilizavam o servico,
pdde-se constatar que alguns tinham receio de vir cobrado um valor maior com o
qual nao concordassem. O Comerciario | e o Servidor Aposentado achavam que
com a opgdo do débito em conta ndo receberiam mais a fatura dos servigos e nao

teriam como conferir os valores.

Outro fator ignorado por alguns dos entrevistados é que, possuindo o débito
em conta, poderiam mesmo assim cancelar o mesmo em caso de discordancia dos
valores. O cancelamento antes do efetivo langcamento em conta corrente bloqueia o

débito e 0 acerto deve ser feito entre as partes envolvidas.

Ja os representantes das empresas nao sabiam que poderiam colher de seus
clientes autorizacdo e realizar débito na conta dos mesmos. Dos entrevistados,
apenas uma empresa teria perfil para conveniar-se e utilizar o servico, visto que as
outras quatro empresas sao de comércio varejista e a utilizacdo do Débito na Conta

de seus clientes seria mais complicada.

Por fim, dada uma breve explicacdo sobre os sistemas de seguranca do
Banco nas transagbes via Internet e CABB, foi questionado aos clientes
entrevistados se sabiam que se, mesmo com toda a seguranca, tivessem sua conta

fraudada o Banco |hes ressarciria de todo e qualquer prejuizo, a resposta majoritaria



foi que sabiam. O que Ihes causa desconforto, todavia, € que em caso de fraude

seria aberto um processo e isso causaria incémodo e consumiria tempo dos clientes.

5.1.2 Receio de Fraudes

O medo de ter sua conta acessada por pessoas estranhas, via Internet, é o
principal motivo de resisténcia dos clientes do Banco do Brasil ao uso desse canal
pelos clientes entrevistados. Todos apontaram esse ponto como um dos motivos que
os leva a optar pelo atendimento pessoal nas agéncias. Mesmo sendo explicitado
aos clientes sobre o0s principais mecanismos de seguranca disponibilizados, o receio
de fraudes ainda era fator de resisténcia.

“A gente vé todos os dias fraudes via Internet pela TV. Se hoje
0s bancos implantam um sistema que parece impossivel de ser
invadido amanha os ‘cara’ vao |4 e descobrem uma forma de

entrar”. (Micro empresario Ill, 49 anos)

Também da para perceber que alguns clientes ndao sabem como o virus
invade o computador e como ocorrem as fraudes. Nas citagdes de alguns dos
entrevistados nota-se que estes supde que o virus vai invadir seu computador
através da péagina do Banco e que somente os dados do Banco podem ser
descobertos ou visualizados pelo invasor. A telefonista entrevistada comenta: “Acho
muito perigoso acessar a pagina dos bancos pela Internet. Vai que entra algum

virus, depois ficam mexendo na conta da gente”.

Sabe-se que ha fragilidades na seguranca de todo e qualquer aplicativo
acessivel via Internet, porém, comparando-se com outros Bancos, a péagina e
aplicativos do Banco do Brasil ainda podem ser considerados seguros. Isso, todavia,

nao torna os mesmos totalmente seguros.



“Agora ja tdo conseguindo clonar o ‘IP’ dos computadores,
sabia? Mesmo com o cadastramento das maquinas que vocés
fazem o sistema nao é inviolavel. Claro que pra chegar a esse
nivel o hacker tem que ser bom, mas vi na TV que da pra

fazer”. (Micro empresario |, 27 anos)

Um pouco do exagerado receio dos clientes em utilizar a Internet para
transacdes bancarias € causado pela imprensa. Enquanto os bancos fazem
propaganda e anunciam as facilidades da utilizacdo da Internet, a imprensa em geral
da destaque as fraudes que eventualmente ocorrem. Seguidamente vemos nos
noticiarios quadrilhas que utilizam-se da Internet para desviar dinheiro de contas de
clientes bancéarios sendo presas e é dado destaque para o valor que desviaram.
Realmente sdo cifras milionarias, porém pouco se fala que esse prejuizo é dos

bancos e nao da pessoa vitima da fraude.

A maioria dos entrevistados, todavia, sabia que o Banco efetua o
ressarcimento aos clientes vitimas de fraude, mas, mesmo sabendo, preferem nao
“arriscar” pois, caso tenham essa infelicidade havera um processo para devolucao
dos valores. “Na pratica eu nao to interessada em ser ressarcida, o0 que eu nao
quero € ter que passar por um processo, ter que ficar respondendo questionarios e
provando que nao fui eu quem realizou as transac¢ées”. (Funcionario BB V, 26 anos)

O receio dos empresarios para a realizagcao de transacdes via Gerenciador
Financeiro é semelhante ao das pessoas fisicas. Resume-se no medo de que
invadam seu computador e realizem movimentac¢des fraudulentas em suas contas

correntes.

Considerando que a pesquisa ndao € somente sobre os canais Internet e
Gerenciador Financeiro, pdde-se verificar, também, alguns receios acerca do Débito

em Conta e da Central de Atendimento Banco do Brasil.

Quanto ao débito em conta ndo ha medo de que seja fraudado o débito, mas
sim, medo de que os valores debitados ndo estejam de acordo com a divida. Esse



receio foi apresentado por poucos, visto que o canal é considerado seguro pela

maioria dos entrevistados.

“O problema € que se eu assino uma autorizagdo pra
debitarem o telefone ou a Internet na minha conta, daqui a
pouco estao debitando valores que eu ndo devo. Se eu tenho o
boleto na méo eu confiro antes de pagar. Se estiver débito em
conta, tipo a luz, as vezes nem abro a fatura”. (Agricultor, 28

anos)

A Central de Atendimento Banco do Brasil, como visto no capitulo 4 do
presente trabalho, € 0 meio menos utilizado nas transacées dos clientes. Sabe-se
que a central costuma realizar oferta ativa de alguns produtos e servigos, ou seja,
costuma ligar para os clientes para renovar seguros, ofertar titulos de capitalizacao,

empréstimos e varios outros itens.

Nas entrevistas realizadas foi possivel notar um receio ndo de fraudes, mas
de que a proposta do interlocutor da Central ndo é a melhor para o cliente. Nesse
momento, alguns clientes informam preferir tratar diretamente com a agéncia,

conforme sera abordado no item 5.1.3.

5.1.3 Impessoalidade do Auto-Atendimento

Para a grande maioria dos clientes entrevistados falar em “0800” € quase uma
ofensa. E queixa geral a ma qualidade dos servigos oferecidos ndo s6 pela CABB,
mas pela imensa maioria das Centrais “0800” das mais diversas empresas. Se
buscasse um culpado para a baixissima utilizacdo da CABB para transagdes,
provavelmente o servico prestado seria o eleito. E injustamente, na opinido do autor

do presente trabalho.

O servigco nao é ruim, porém o atendimento impessoal, através de gravacoes

causa insatisfacdo e gera desconfianga dos clientes. “Tenho pavor de ligar para



esses ‘0800’ porque fica aquela musiquinha e quando vocé acha que véao te atender
vem uma gravacao dizendo pra discar um se quiser tal coisa, dois se quiser outra...”

(Telefonista, 25 anos).

A Central é pratica e segura, mas a grande maioria dos clientes prefere o
atendimento pessoal das agéncias ou, se esse nao é possivel, um atendimento
telefébnico por uma pessoa conhecida, de confianga, para quem possa expor suas
dificuldades e necessidades. Mesmo quando falam com os atendentes da Central os
clientes ndo sentem-se a vontade visto que o discurso dos mesmos é decorado e
repassado de forma mecanica. Nenhum dos entrevistados chegou a ter um
atendimento pelos atendentes da CABB, de modo que a conclusao supra foi sobre o
atendimento em geral dos servicos de “0800”.

“Todo ano me ligam da central pra renovar o seguro do carro,
mas eu prefiro renovar com vocés na agéncia, porque dai
posso verificar a apdlice e olhar os numeros. Pelo telefone
acho complicado” (Empresario, 52 anos)

A impessoalidade ndo é o principal motivo para a resisténcia ao uso da
Internet, porém foi citada por um dos entrevistados:

“Eu gosto de ser atendido por vocés, que confio e conhego, e
ndo por um computador. Me sinto bem atendido e vocés me
dao conselhos sobre como gerir meu dinheiro, coisa que o

computador nunca vai me dar”. (Servidor aposentado, 61 anos)

5.1.4 Inseguranca na efetivacao das transacoes

A inseguranca na efetivacdo das transacdes pode ser definida como o “medo

de nao dar certo”. Nao esta entre os motivos mais relevantes para a resisténcia a



utilizacdo dos canais alternativos de atendimento, porém foi citada por trés dos

entrevistados e, assim, merece um comentario.

“Tenho medo de fazer a transacdo e ndo dar certo. Uma vez

paguei um titulo na Internet e acho que faltou alguma senha,
sei |3, ai o sistema ndo confirmou o pagamento. No outro dia
que fui ver que nao debitou da conta,dai tive que pagar o titulo
com multa” (Micro empresario I, 27 anos)

Quanto a utilizacdo da CABB para transacbes, renovacao de seguro ou
aquisicao de produtos Empreséario entrevistado diz: “Outro motivo para eu nao
renovar o seguro com o ‘0800’ é que eu nao fico com papel nenhum”, demonstrando

receio de que, se algo néo desse certo, ficaria sem o seguro.

5.2 RESISTENCIA DOS FUNCIONARIOS ENQUANTO CLIENTES

Conforme ja informado no capitulo 4 supra, foi dedicado um topico especial
para tratar da resisténcia dos funcionarios do Banco do Brasil aos canais alternativos
de atendimento.

Sabe-se que o primeiro passo para que uma atividade ou acado prospere é a
convicgdo dos agentes de que o objeto dessa atividade ou acdo é bom. Ou seja,
para que obtenham sucesso no convencimento dos clientes para que passem a
utilizar mais os canais alternativos de atendimento, os funcionarios do Banco do
Brasil tem de ter conviccdo de que o auto-atendimento, seja via Internet e
Gerenciador Financeiro, seja via telefone ou débito em conta, é bom. Se os proprios
vendedores do servigo ndo confiam nele, sera dificil transmitir confianga aos clientes

usuarios.



Causa bastante espanto verificar, dentre os colegas entrevistados, a grande
resisténcia que apresentam na utilizacdo dos canais alternativos de atendimento, em
especial Internet. Quanto a CABB, a maioria acha pouco pratica e reclama do
atendimento, mesmo sem nunca ter utilizado. Fazem uma comparagdo, da mesma
forma que os demais clientes fazem, com os demais servigos de “0800” existentes.
Ocorre que, por nunca terem utilizado o servico, ndo sabem como funciona, nem as

funcionalidades que dispde.

Um fator importante a ser considerado na andlise da resisténcia dos
funcionarios do BB aos canais alternativos de atendimento é que, em estando todos
os dias no Banco, se torna por vezes mais pratico realizar transacoes diretamente
nos sistemas do banco do que por meio dos canais alternativos. Eles, agindo assim,
ocupam a si proprios enquanto funcionarios, para realizar transagdes pessoais. Da
menos trabalho contratar um seguro diretamente no sistema do Banco do que na

Internet, por exemplo.

“Eu estou no Banco todo o dia. Quando preciso realizar alguma
transacao pessoal € mais rapido entrar no sistema e fazer do
que ligar pra ‘0800’ ou ir Ia fora nos terminais fazer. Se eu nao
trabalhasse no banco acho que utilizaria mais os canais”.

(Funcionario BB Il, 45 anos)

O desconhecimento dos servicos nao é problema entre os bancarios, porém o

receio as invasoes e fraudes é discurso unanime.

“A gente vé fraudes todo o dia, s6 que isso nao é divulgado.
Acho que se néo trabalhasse no Banco eu utilizaria a Internet
por, provavelmente, desconhecer a fragilidade do sistema. Eu
nunca acessei a pagina do Banco em casa, s6 aqui’.

(Funcionario |, 53 anos)



Percebe-se, analisando o ultimo depoimento, que o funcionalismo, que fica
sabendo de toda fraude que acontece com os clientes da agéncia, ndo tem
confianca no sistema. Por mais que sejam rarissimas as ocorréncias de fraude nos
ultimos anos, o funcionario que ja conduziu um processo de fraude contra clientes

sabe do incomodo que da na hora de regularizar.

“Antigamente eu usava a Internet para transagoes, até verificar
0 aumento das fraudes. Se eu ndo trabalhasse no banco nao
utilizaria a Internet porque acho arriscado. E ainda tem aquela

burocracia de cadastrar computador”. (Funcionario IV, 27 anos)

No depoimento acima percebe-se uma clara contradicdo. O funcionario e
cliente diz que parou de utilizar a Internet devido ao aumento das fraudes, depois
reclama da “burocracia de cadastrar computador”, que € justamente um adicional de

seguranca para evitar as fraudes.

Também relacionado ao ressarcimento no caso de fraude foi undnime o
comentario de que ha desgaste e incbmodo até serem reavidos os valores. O
Funcionério Ill comenta que sabe que vai ser ressarcido em caso de fraude, mas diz

que “até provar que focinho de porco ndo é tomada se incomoda muito”.

Um dos entrevistados revela que utiliza eventualmente a Internet para tirar
extratos, porém nao faz movimentacdo financeira pelo canal por achar que fica
“muito exposto a fraudes”. Desconhece, porém, que mesmo somente tirando extrato

fica exposto aos mesmos riscos.

Quanto ao débito em conta, quatro dos cinco funcionarios entrevistados
utilizam e acham um étimo servico. Um dos motivos de gostarem é que, estando

todo o dia no Banco, tém controle sobre qualquer irregularidade.



O fato de nao utilizarem-se especialmente de Internet e CABB para suas
transacdes particulares, faz com que os funcionarios do Banco do Brasil ndo estejam
preparados para prestar auxilio e esclarecimento aos clientes, quando estes querem
utilizar o canal. Mesmo que inconcientemente isso acaba por inibir o funcionalismo

na hora de ofertar o servigo aos clientes.

A resisténcia dos funcionarios do Banco do Brasil a utilizagdo dos canais
alternativos de atendimento &, sem dulvida, a primeira barreira a ser rompida para
que qualquer acao que objetive o aumento da utilizacdo dos mesmos, surta algum

efeito.



6 PROPOSTAS DE ACOES PARA ELEVAR OS iNDICES UTILIZACAO DO
AUTO-ATENDIMENTO

Tomando por base a verificacdo e analise dos principais motivos que levam
os clientes do Banco do Brasil S.A., em sua agéncia Palmeira das Missoes, a
resistirem aos principais canais alternativos de atendimento, cabe, neste momento,
tentar encontrar formas de diminuir essa resisténcia e elevar a utilizacdo dos

facilitadores.

A pesquisa revela que, dentre os clientes, os dois principais motivos de
resisténcia sdo a falta de informacdo e o medo de fraudes. Ja os funcionarios
demonstraram excessivo zelo, especialmente na utilizacdo de Internet, de forma que

também o medo de fraudes é um fator de resisténcia.

Nao é preciso ser expert em marketing para saber que o primeiro requisito
que um vendedor de um produto ou servico precisa cumprir para obter sucesso €
acreditar e confiar no produto que vende, e os resultados da pesquisa demonstram
que os funcionarios do Banco do Brasil da agéncia Palmeira das Missbes, ao menos
os entrevistados, ndo tém confianca nos canais alternativos de atendimento. Dessa
forma, pode-se concluir que os funcionarios ndo tém o conhecimento de todos os
mecanismos de segurancga existentes para proteger os clientes.

Outro problema verificado é que, por néo utilizarem os canais alternativos de
atendimento, os funcionarios ndo tém a habilidade necessaria para incentivar e
auxiliar os clientes que desejam realizar transag¢des por meio de Internet ou telefone.
Quando o cliente esta disposto a aderir a um servigo, como o uso de Internet para
transacdes bancarias, por exemplo, ele busca que o funcionario que o atende tenha
pleno conhecimento e seguranca na orientacdo de como proceder na utilizagdo do
canal, quais as ferramentas e funcionalidades do mesmo, quais os mecanismos de
seguranca, etc. No momento da opcédo por comecar a utilizar um canal, o cliente
esta inseguro e com duvidas, esperando que a pessoa que o orienta a utilizar o
canal Ihe transmita seguranca. Se o funcionario que o orientar transmitir inseguranca
ou ignorancia quanto as transacdes passiveis de serem realizadas pelo facilitador, o

cliente ficara mais inseguro ainda e talvez desistira de fazer uso do meio.



O marketing da instituicdo poderia, também, melhorar o conteudo das
propagandas acerca dos canais alternativos de atendimento. Considerando-se o
tamanho do Brasil e sua diversidade cultural, um comercial adequado para uma
regiao pode ndo ser adequado para outra. Os comerciais do Banco do Brasil que
tratam de utilizacdo de canais alternativos, em especial Internet e telefone, enfatizam
muito a comodidade e praticidade, porém foi verificado que um dos principais
motivos de resisténcia dos clientes de Palmeira das Misstes é o medo de fraudes.
Se em um grande centro, onde as agéncias bancarias ndao sao de tao facil acesso, a
praticidade e comodidade de um “banco de bolso” é um fator extremamente
importante, em um municipio pequeno, onde o0 banco é perto de tudo, esse fator ndo

possui toda aquela relevancia.

Feitas as colocagdes acima, seguem algumas sugestdes para que, ndao s6 a
agéncia do Banco do Brasil de Palmeira das Missdes, mas toda a instituicdo consiga
diminuir a resisténcia de seus clientes aos canais alternativos de atendimento.
Primeiramente serdo propostas agdes macro, que ndao podem ser desenvolvidas

pela agéncia mas podem ser implementadas pela dire¢édo do Banco:

O Banco do Brasil disponibilizar treinamento para que todos os funcionarios
envolvidos com atendimento a clientes tenham nogdes basicas dos canais
alternativos de atendimento e transacdes passiveis de serem realizadas nos

mesmos;

e No treinamento, ser enfatizada a questdo da seguranca na realizacdo de
transacoes, visto que este é o principal motivo de os funcionarios ndo abragarem

a causa;

e Diminuir a burocracia e simplificar o processo de ressarcimento dos clientes

vitimas de fraude;

e O Banco do Brasil produzir, através de sua Diretoria de Comunicacdo e
Marketing, comerciais e campanhas publicitarias que incentivem a utilizacao dos
canais de auto-atendimento destacando, além da praticidade, as solugcbdes de

seguranca oferecidas aos usuarios dos canais;



O Banco continuar a estabelecer metas de migragcdo do atendimento pessoal
para os canais, de forma a forcar as préprias dependéncias a encontrarem
mecanismos que levem os clientes a utilizarem mais o auto-atendimento, n&o

esquecendo de dar o suporte necessario;

O Banco do Brasil melhorar continuamente o atendimento das Central de
Atendimento Banco do Brasil, tornando-a mais agradavel e menos complicada
para que os clientes menos esclarecidos consigam realmente utilizar-se dela com

eficiéncia.

Além das agbes a cargo do Banco do Brasil como um todo, seguem

sugestdes para que a agéncia do Banco do Brasil de Palmeira das Missoes eleve a

utilizagdo dos canais alternativos de atendimento, de forma a alcangar os niveis de

utilizacdo do pais, medidos pelo indice de Eficiéncia Operacional, que foi destacado

no capitulo 4 do presente trabalho:

Reunir os funcionarios envolvidos com o atendimento e apresentar os canais
alternativos que o banco oferece, em especial a CABB, a Internet Banking e o
Gerenciador Financeiro, destacando os itens de segurancga. Considerando que o
Banco possui pessoas especializadas nesses canais, tentar trazer um colega dos
orgaos regionais com capacidade para expor os produtos e dirimir davidas, de
modo a transmitir mais credibilidade, objetivando convencer os colegas de que 0s
produtos sao bons e seguros;

Estabelecer metas individuais para cadastramento de senhas e incentivo ao uso
dos canais. Sabe-se que nao é a melhor forma de convencer os funcionarios,
mas assim, mesmo tendo restricoes pessoais aos facilitadores, os mesmos nao

deixarao de oferta-los;

Estabelecer que para toda nova conta aberta sejam cadastradas senhas para a
Central de Atendimento Banco do Brasil e Internet;



e Junto com os documentos relativos a abertura da conta, entregar ao cliente, de
forma escrita, o numero de telefone da CABB e o endereco eletronico do Banco

na Internet;

e Também na abertura da conta, explicar e questionar ao cliente se ndo deseja
autorizar o Débito em Conta para suas despesas fixas, como luz, telefone e

agua;

e Fazer um trabalho junto aos Caixas da agéncia, para que informem e estimulem

os clientes a utilizarem o auto-atendimento;

e Designar uma pessoa para que questione os clientes da fila do caixa sobre a
necessidade de utilizarem aquele canal e, quando possivel, direcione os mesmos
para o auto-atendimento. Da mesma forma, cadastrar as senhas para os que sao
clientes e fornecer a eles o numero da CABB e endereco do BB na Internet;

e Proibir os funcionarios de fornecer saldos ou consultas para o cliente por
telefone, visto que essas transagdes podem ser realizadas através da CABB da

mesma forma e sem custo;

e Estabelecer plano de agdo para a migracao do atendimento presencial para o
auto-atendimento com objetivos e prazos bem definidos, de modo a alcancar, ao
menos, a média percentual da regido em um curto espaco temporal, tomando o

cuidado de realizar constante avaliagdo dos resultados parciais.

As propostas de acdes citadas supra, em especial as sugestdes a serem
desenvolvidas pela agéncia, sdo formas simples e eficazes de ao menos tentar
transmitir aos clientes de Palmeira das Missdes, a cultura do auto-atendimento.
Obviamente que ndo sao formulas infaliveis, mas, a medida que os clientes
comecgarem a ter o habito de utilizar Internet, Gerenciador, CABB e Débito em Conta,

perceberao que os canais sdo muito bons e praticos.



A implementacao das acdes propostas, além de outras que venham a surgir e
ser utilizadas no decorrer do processo, contribuira significativamente na liberacao de

mao de obra para a realizacao de venda de produtos e outros servicos.

O fundamental nesse trabalho de convencimento, é ndo desistir e dedicar um
pouco de tempo e esfor¢co na explicacdo dos canais aos clientes, mesmo que num
primeiro momento isso cause um atendimento mais demorado. Esse pequeno tempo
utilizado no oferecimento dos servicos e esclarecimento de duvidas, gerara uma
economia de tempo no futuro, visto que os clientes passardo a se auto-atenderem e

nao precisardo mais do funcionario para resolver problemas simples.



7 CONCLUSAO

A partir de 1980 os bancos brasileiros comecaram a investir em tecnologia da
informacdo e disponibilizar canais alternativos de atendimento, em especial os
caixas eletronicos. Depois, ja no inicio do século XXI, a Internet surge com forca
maxima para tornar mais cdmoda e eficiente a gestéo financeira dos consumidores
de produtos e servigos bancarios. Hoje, o setor bancario € um dos mais modernos e
com maior competicdo no pais, sendo necessario que preste atendimento rapido,
eficiente, seguro e pratico a seus clientes, para que ndo o0s perca para a

concorréncia.

Da mesma forma que a tecnologia da informacao colabora com os clientes
bancarias, também é uma forma de as instituicbes financeiras se modernizarem e
reduzirem significativamente os seus custos operacionais. Além da questdo
financeira, a utilizagdo dos canais alternativos de atendimento descongestiona as
agéncias e libera mao de obra para a realizacdo de negdcios com os clientes. A
reducao de custos e o aumento de negécios € o objetivo de qualquer empresa, e
com o Banco do Brasil ndo é diferente.

A migracdo do atendimento pessoal para os canais de auto-atendimento,
porém, deve ser trabalhada com cuidado, de modo a ndo causar insatisfagdo aos
clientes mais conservadores. Sabe-se que muitos consumidores bancérios preferem
um atendimento pessoal e sdo avessos a tecnologia, e o Banco também precisa
desses clientes. Assim, deve haver um convencimento aos clientes de que os canais
alternativos de atendimento sdo bons e vieram para trazer melhorias e conforto aos
consumidores, € ndo uma imposicao para que 0s mesmos venham a utilizar-se

dessas ferramentas.

Ha que se respeitar, também, as questdes culturais no momento de realizar a

migracdo para o auto-atendimento. Sendo o Brasil um pais de dimensdes



continentais, com uma rica cultura e costumes distintos de ponta a ponta, ndo pode-
se exigir o mesmo comportamento e a mesma reacdo dos clientes quando
estimulados a fazerem uso dos canais alternativos de atendimento. Enquanto alguns
clientes consideram cdmodo realizar as transagdes em casa, outros preferem ser

recebidos na agéncia por um funcionario que Ihes atenda com eficiéncia e cortesia.

Conclui-se, com o presente trabalho, que o baixo indice de utilizagao dos
canais alternativos de atendimento pelos clientes do Banco do Brasil de Palmeira
das Missbes deve-se, além de questées culturais, ao falho trabalho de
convencimento dos clientes. Em outras palavras, as acdes atualmente utilizadas
para convencer os clientes a migrarem para o auto-atendimento nao estao surtindo o

efeito desejado.

Atualmente esta-se buscando que os clientes utilizem o auto-atendimento,
porém nao lhes esta sendo dado o suporte de informagdes necessario para que o
mesmo utilize os canais certos e realize as transacées com seguranca do que esta

fazendo.

Um fator fundamental para o incremento da utilizacdo dos canais é o
convencimento dos funcionarios de que os canais sdo bons e seguros. A maioria
dos funcionarios da agéncia pesquisada nao utiliza os canais alternativos e, dentre
0s entrevistados, foi unanime a resposta de que acham os canais frageis no quesito
seguranca. Conforme dito no corpo do presente trabalho de concluséo, é principio
fundamental para o sucesso na venda de um produto ou servico, que o vendedor
acredite e confie no que esta vendendo.

Talvez a etapa mais dificil do processo de migracao do atendimento pessoal
para o auto-atendimento seja o convencimento dos préprios funcionarios do Banco
do Brasil de que os canais alternativos de atendimento sdo bons e seguros. Feito

isso, 0 incremento do uso dos canais € consequéncia.

Os dois principais motivos que levam alguns dos clientes da agéncia de
Palmeira das Missdes a resistirem aos canais alternativos de atendimento sao a falta
de informagdo e o medo de fraudes. E imprescindivel para o sucesso na elevagdo



dos indices de utilizacdo do atendimento via Internet, Gerenciador Financeiro,
Central de Atendimento Banco do Brasil e Débito em Conta, que o cliente nao saia

da agéncia com davidas ou suspeitas de que os canais nao sao bons.

A prestacdo de informacgdes corretas e seguras aos clientes, acerca dos
canais alternativos de atendimento, é a chave de tudo. Se o cliente sair da agéncia
convencido de que o produto é bom e sabendo, pelo menos de forma basica, as
funcionalidades do mesmo, provavelmente fara uso do canal e, utilizando,

certamente ird gostar.

Quanto as sugestbes propostas para uma maior utilizacdo dos canais
alternativos de atendimento pelos clientes, em especial aquelas direcionadas a
prépria agéncia, seu objetivo é colaborar para a atenuacdo do problema
apresentado, bem como incitar a discussdo para que mais e mais opinides e

propostas de acdes sejam dadas sobre o tema.

Desnecessario se faz dizer que as agdes e sugestdes propostas, bem como
as pesquisas realizadas no presente trabalho, ndo esgotam o tema. Foi analisada
apenas uma dependéncia de um Banco que possui mais de trés mil e novecentas
agéncias no pais, e a colaboragdo mutua entre essas agéncias também é importante

fonte de dados na busca de uma melhor forma de trabalhar.
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ANEXO A

ROTEIRO DE ENTREVISTAS

Pesquisa Qualitativa. Entrevista pessoal em profundidade, com publico correntista
do Banco, que possui recursos tecnolégicos porém nao faz uso de nenhum ou da
maioria deles para transag¢des bancarias. A pesquisa tem estrutura flexivel, de modo
que se a resposta do entrevistado extrapolar a delimitacado das perguntas, 0 mesmo

nao sera interrompido e sera ouvida sua opiniao:

1) Vocé conhece os canais alternativos de atendimento que o Banco do Brasil?
(se o entrevistado nao responder todos os abaixo, cita-los)
Terminais de Auto Atendimento;
Internet Banking e Gerenciador Financeiro, dependendo do caso;
Central de Atendimento Banco do Brasil CABB;

Débito em Conta.

2) Utiliza algum desses canais para realizar transacdes bancarias? Qual?
(se nao utiliza Internet ou Gerenciador Financeiro, perguntar)
2.1) Por que nao utiliza Internet (ou Gerenciador)?
2.2) Sabe que praticamente todas as transacdes podem ser realizadas via
Internet (ou Gerenciador)?

(se houver alguma mencao relacionada a fraudes via Internet, perguntar)
2.3) Sabe que ha um sistema onde o computador utilizado é cadastrado, de
forma a garantir que ndo serd movimentada a conta de outra maquina?
2.4) Sabe que se, mesmo assim, houver fraude o Banco efetua ressarcimento
ao correntista?

2.5) Conhece alguém que foi vitima de fraude? Se sim, houve ressarcimento?



(se nao utiliza a CABB, perguntar)
2.6) Por que nao utiliza a Central de Atendimento Banco do Brasil?
2.7) Sabia que quase todas as transacdes podem ser realizadas via CABB?
2.8) Vocé possui senha cadastrada para a CABB? E para a Internet?

(se nao utiliza Débito em Conta)
2.9) Porque nao utiliza o Débito em Conta?
2.10) Sabia que se optar pelo servigo recebe a fatura mesmo assim e pode

cancelar, em caso de discordancia?

(s6 para dirigentes de empresa)
2.11) Sabe que pode, mediante um convénio, debitar conta de seus clientes
direto da conta deles no banco?

(s6 para funcionarios do Banco do Brasil)
2.12) Se vocé ndo trabalhasse no Banco do Brasil, utilizaria algum dos canais

que atualmente n&o utiliza? Quais e porque (sim ou ndo)?

(para todos os entrevistados)
3) O que vocé acha que o Banco poderia fazer para aumentar a utilizacdo dos

canais alternativos de atendimento?



