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A tecnologia proporciona a obtencdo e o gerenciamento de informacfes para desenvolver a estratégia de
relacionamento com o cliente. O BBresponde, do Banco do Brasil, é uma ferramenta de obten¢do de informag6es dos
clientes relativas ao atendimento, produtos e servicos da instituicdo e, também, responsavel pela construgdo de
relacionamento com os clientes. O objetivo deste trabalho é analisar a percepgdo dos gerentes de conta sobre a
ferramenta como instrumento de auxilio para o desenvolvimento de relacionamento, uma vez que esses Sdo
responsaveis pelo encontro de servigcos, momento no qual o cliente avalia e define a qualidade do servi¢o. O método
do estudo, de caréater qualitativo, foi desenvolvido através de entrevistas em profundidade com os gerentes de conta
de uma agéncia da instituicdo. Em sintese, segundo os gerentes, 0 BBresponde é um importante canal para que o
banco se comunique com seus clientes, serve para identificar problemas e necessidades dos clientes, mas muitas
ocorréncias ndo podem ser resolvidas pelo gerentes, ou mesmo pela agéncia, pois estdo ligadas a diretoria do banco;
e a instituicdo prioriza para a avaliacdo da ferramenta, o tempo de resposta das ocorréncias dos clientes. No entanto,
os relatos ndo evidenciaram procedimentos voltados para o desenvolvimento e a manutencdo de relacionamento
(como por exemplo: acompanhamento dos clientes que efetuaram ocorréncias, no que diz respeito a satisfacdo dos
mesmos, aumento do numero de produtos adquiridos, controle relativo a reincidéncia de problemas e do
comprometimento com a instituicdo). A continuidade do estudo analisard a percepcdo de clientes em relagdo ao
BBResponde.
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