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RESUMO

Reconhecer e identificar as reais necessidadefido®narios na utilizacdo de um aplicativo
pode minimizar possiveis falhas, fator indispenkspaea se obter uma vantagem de mercado,
aumentando as expectativas dos clientes e da pagé@o, e consequentemente, buscando
melhorias de desempenho. O tema neste trabalherered a avaliacdo feita pelos
funcionarios da agéncia do bairro da Agua Verde, @uitiba-Parana, sobre o REL -
Aplicativo de relacionamentos com clientes segnum#ao Banco do Brasil.

O presente estudo teve como objetivo avaliar capho em sua utilizagdo, onde procuramos
identificar os principais beneficios proporcionage$a sua utilizacdo, quais informacgdes séo
mais utilizadas pelos funcionarios, identificar pencipais pontos fortes e fracos do
aplicativo, e possiveis contribuicdes de melhoria.

O trabalho é apresentado de forma descritiva, amediat resultados de pesquisas obtidas
através do instrumento de coleta de dados. A pesduiqualitativa e foi realizada com 15
funcionarios da agéncia Agua Verde. O estudo fgloratério, pois tem a intencdo de
desenvolver conceitos que visem a elaboracdo daepnas precisos ou de intencdes de
pesquisas futuras, também classificado como undesx-post facto, uma vez que procurou
descobrir fatos de relacionamentos entre as vasiagpos o fendbmeno em estudo ja ter

ocorrido.



ABSTRACT

To recognize and identify the real necessitiehefdmployees in the use of an application to
minimize the possible imperfections, indispensafdetor to get a market advantage

increasing the expectations of the customers aadotbanization, consequently, searching
performance improvements. The subject in this wokntions evaluation to make for the

employees of the Green Water, quarter agency, intikatParana, on the REL — it was

applicated to the customers relationships of thecBalo Brasil.

The present study has as objective to evaluatagpkcation of its use, where we look for to

identify the main proportionate benefits for iteeusvhich information are more used by the
employees, to identify the main strong and weaknfgopf the application, and possible

special assessments.

The work is presented of descriptive form, tellirgsulted of research got through the
instrument of collection of data. The researchualiggtive and was carried through with 15
employees of the Green Water agency. The studyawasearch, therefore it has the intention
to develop concepts that they aim to the elabaradtionecessary problems or intentions of
future research, also classified as a former-pstysfact, a time that it looked to discover

facts of relationships between the 0 variable,rdfte phenomenon in study have already

occurred.
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1 - INTRODUCAO

Hoje a segmentacado de mercado tem sido fundanmantalquase todas as empresas.
Para se manter no mercado € preciso também estaratento a tudo que se reflete na
empresa, para ela ou deRara garantir sua competitividade, uma série deresap tem
procurado adotar novas tecnologias em seu trabghrando, assim, novas configuracdes
organizacionais (Dellagnelo, 1991).

Estudar o impacto dessas aquisi¢cdes tecnologifascéo dos pesquisadores sociais
que, com a utilizacdo de métodos cientificos, pmequestionar a capacidade do
desenvolvimento tecnologico em transformar a maneamo o trabalho € conduzido e a
forma como os produtos e servicos sao produzidomfdkmatizacdo ajuda o atendimento
dessa demanda pés-industrial, principalmente poa tmpacidade de aumentar o volume, a
velocidade na troca de dados sobre os clientes.

Com relacdo aos temas da produtividade ligada @niditica podem-se descrever
temas de (Mukhopadhyay et al., 1997; Dos Santassentan, 2000; Harris, 2001; Kudyba e
Diwan, 2002), do servico ao consumidor (Rodriguesle 1988; Karimi et al., 2001), da
estrutura hierdrquica (Pinsonneault e Kraemer, 1$Bwarz, 2002) da organizacdo do
trabalho (Dellagnelo, 1991; Fehlaber e Vieira, 198ino e Reinhard, 2000), da estratégia
(Macada e Becker, 1998; Macada e Becker, 2001bat#a2001; Lunardi, 2001; Lunardi et
al., 2002. Onde se dispde na boa aplicacéo e cetagé os sistemas utilizados.

Outra situacdo a se destacar € a pequena quantiadestudos na area de
administragdo das informacoes que faz referén@asa atributo. Conforme artigo no qual
Pinto e Dias (1991) utilizam essa abordagem, estlada maneira como esse fato interfere na
rotina de trabalho do usuario, em especial o usccatoputador no enriquecimento do
trabalho individual e sobre a importancia de aaati®s o0 impacto do computador sobre a
motivacdo do usuario. Os autores justificam a éscalo estudo do impacto ao nivel
individual pela importancia adquirida pelo usudimal no sucesso dos aplicativos utilizados.

Preocupacédo essa que fica clara com a afirmati&a: drganizacdes que gastam
milhdes em novas tecnologias na informatizaca@pgstincipalmente preocupadas em como
esses investimentos irdo influenciar a performandevidual.” (Campos 1999, p.327), dai
surge a importancia da avaliacdo da aplicabiliddde sistema REL - aplicativo de
segmentacéao e relacionamentos com os cliente8axnoo do Brasil, em sua utilizacao, onde

focamos na regido da Agua Verde em Curitiba-PRtoljessa pesquisa.
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Serd através do estabelecimento de um vinculo esraplicativos de sistemas
informatizados e seu usuario que a influéncia ecarronde o usuario pode ser considerado o
ponto de partida para a analise deste impacto. ddagd@8orenstein (2000) defendem o uso de
um sistema de informacdo capaz de satisfazer asssidades dos usuarios reforca a
satisfacdo com 0 mesmo. Entdo os usuarios do siseninformacédo sdo os que avaliam a
performance dessa tecnologia, de acordo com oiatentb de suas necessidades. Baseia-se
no processo cognitivo do individuo que utiliza gedprio entendimento nesta situacao, ou
seja, analisado, percebe, codifica, armazena,ngetas informacdes sobre o aplicativo do
sistema.

O aumento no volume de trabalho, o tempo de pracessto dos dados, e,
consequentemente, nos custos totais das operage8afiod as instituicbes financeiras a
buscar solu¢bes para as dificuldades apresentaglasnpvo cenario. Assim, 0s bancos
tornaram-se 0s primeiros a incorporar o processtmaetronico de dados em suas operacoes
(Dewan e Min, 1997).

O elevado volume de investimento realizado em legm e aplicativos pelos bancos
€ assunto de pesquisas como a de Macada e BefHraj2 que analisam o aumento do

volume de investimentos na Ultima década.

1.1 — DELIMITACAO DO TEMA E PROBLEMA DE PESQUISA

Pretende-se pesquisar como os funcionarios da iagéadairro da Agua Verde em
Curitiba-Parana, avaliam o REL - Aplicativo de ostmamentos com clientes segmentados
do Banco do Brasil. Seus beneficios; pontos fatpentos fracos; se conhecem o aplicativo;

0 que mais utilizam; e sugestbes de melhoria pagicativo.

1.2 - OBJETIVO GERAL

Avaliar o REL - aplicativo de relacionamentos cdiarntes segmentados do Banco do Brasil,

em sua utilizag&o pelos funcionarios na regido gaaA/erde em Curitiba-PR.
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1.3 - OBJETIVOS ESPECIFICOS

- Identificar os principais beneficios proporciooadoela utilizacdo do aplicativo REL na
regido da Agua Verde Curitiba-PR.

- Verificar possiveis sugestdes de melhoria docafiio REL na regido da Agua Verde
Curitiba-PR.

- Verificar quais informac@es os funcionarios dgide da Agua Verde mais utilizam.

- Verificar os principais pontos fortes e pontascis do aplicativo REL na regido da Agua
Verde Curitiba-PR.
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2. - REVISAO DE LITERATURA

Com o avanco da tecnologia e busca aos clientes g@gransdo do mercado, as
instituicbes bancarias foram obrigadas a intersificqualidade na prestacdo de seus servigos,
especialmente o atendimento de seus clientes.urfeofR002) comenta que o setor bancario
foi um dos que mais sofreram adequacdes nessalpatéograndes transformacdes.

A evolucéao crescente e veloz ocorrida com a inftigados ultimos anos vem trazendo uma
série de mudancas no mundo organizacional (Pinsoftne Kraemer, 1993; Laudon e
Laudon, 1999.

Os sistemas informatizados e aplicativos utilizademfiguram um importante
representante desse grupo uma vez que é o digpolgico responsavel pelo recebimento
dos dados (entrada), transformacdo desses dadongsatda execucdo earmazenamento
(processamento) e retorno da informacao (saida).

Apesar de sua histéria recente, os computadorasaas por importantes transicoes
cujos resultados expandiram 0 seu uso entre pessaaganizacdes. A sua forma de
simplificacdo no uso, a ampliacdo de seu escopnpdormas de solugcéo de problemas e
reducdo do custo de producao sdao exemplos deska@voEssas transi¢cdes, descritas por
Laudon e Laudon (1999) como a “historia da com@dasao divididas em quatro estagios
que representam mudancas nos componentes elegonitibzados nas tarefas de
processamento.

Rocha e Oliveira (2003) comentam que a concorréragaociada ao avanco das
tecnologias vém direcionando as empresas a neadssilé revisdo dos métodos e técnicas de
gestdo, com o objetivo de permitir velocidade maiartomada de decisdes e ganho de

mercado.

2.1 - O COMPUTADOR, O SISTEMA FINANCEIRO E OS
USUARIOS DOS SISTEMAS INFORMATIZADOS

A gestdo dos dados e das informacbes dos sitemasfalenatica compreende

atividades de guarda e recuperacao de dados, tjghivo principal € a producdo de
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informacdes oportunas e precisas, onde o local @sdes dados ficam armazenados é
chamado de banco de dados e, segundo Laudon erl61L219).

Além dos componentes descritos acima, Dewett esJ@@91) avaliam a importancia
de incluir o elemento humano como membro do sistén@ora atualmente esse elemento
(peopleware ou humanware) ndo faca parte do Sicipardesse processo como responsavel
pela integracdo geral dos componentes. Sem a émgfe humana essa tecnologia ndo teria
funcionalidade.

A pesquisa de Dias et al. (1993) amplia essa eef@gis considera a tecnologia da
informagcdo um sistema sdécio-técnico cujos comp@sesdio: os individuos, as tarefas e os
equipamentos. Laudon e Laudon (1999) também destres sistemas de informacéo além
do paradigma do computador. Ou seja, segundo aseautndo é possivel compreender
sistemas de informacdo em empresas de forma eécisem o conhecimento de suas
dimensdes e amplitudes em termos pessoas e dezagEes.

Conforme temas de alguns autores, como o impactmihputador sobre o conteudo
do trabalho e a motivacdo do usuério (Pinto e i@81), o impacto da informatica sobre a
divisdo do trabalho (Dellagnelo, 1991) e, os impaata informatizacdo sobre as relacdes de
trabalho (Fehlaber e Vieira, 1994) demonstram umaietacdo em relacdo as mudangas que
essa tecnologia pode realizar no mundo do trabalho.

A produtividade é um tema contemporaneo que ganfaiariedade a partir do
trabalho de Frederick Winslow Taylor (2001). Taytloabalhou o conceito de eficiéncia
industrial através do aperfeicoamento dos meétododrabalho, buscando a obtencdo da
mesma, reduzindo cada situagdo a uma sequénciadmentos elementares que pudessem
ser cronometrados, descritos, ensinados e aplicadgsialquer individuo. A crescente
aplicacdo de recursos em tecnologia pelas emplesasesquisadores a questionar em que
nivel esses investimentos aumentam a produtivi¢iale yba e Diwan, 2002).

Dos Santos e Sussman (2000), analisam um paradoselagao entre a tecnologia de
sistemas informatizados e o aumento na produtieidias organizacdes, considerando-se a
existéncia de atrasos no retorno desses investisie@onforme os autores, o atraso dos
investimentos em tecnologias de informatica saocomentes de falha no planejamento
estratégico e resisténcia dos usuarios em relagégalanca.

Para Schwarz (2002) os aplicatvos dos sistemasifdemacao tém servido como
ferramenta para a manutencdo da estrutura de mtenidi e administracdo existente,

principalmente no melhor controle das acdes diarias
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Para Dos Santos e Sussman (2000), mais do quelantagfio de um bom aplicativo
em um sitema de informatica, é a sua utilizacAoetdre o atingimento dos objetivos
previstos. A mudanca na maneira de oferecer oscesrbancarios aos clientes ocorridos
apos a informatizacdo dos sistemas bancariosamica abandono de uma estrutura interna
baseada na oferta de servigos, passando a raatizeabalho direcionado aos clientes.

Os lucros das instituicOes financeiras passam arsgenientes de relacdes de longo
prazo com o cliente, tornando necessaria a muddecabordagem de “transacdes de
consumo” para “relacionamento um-a-um”(Rust et28lQ1). Quebra-se a convic¢do de uma
proporcao direta entre 0 niumero de setores e &qdaldo servigo, e nasce a meta de tornar
o cliente o centro dos negdécios bancérios. Dewdthes (2001).

A automacéo das operacdes de atendimento é defioida um aplicativo de grande
ajuda na coleta de dados que incrementardo asuomaties de venda. Considerando que os
desejos e as necessidades dos individuos mudanami@mente, essa estratégia fornece
subsidios necessarios para as instituicdes planejaa melhora das taxas de satisfacdo dos
clientes (Rust et al., 2001). No entanto, o vatgestido em aplicativos que intermediem a
relacdo empresa x cliente como, por exemplo, o GBdtumer relationship management),
ndo necessariamente tem trazido retornos direttaxas de satisfacao dos clientes (Karimi et
al., 2001).

Karimi et al. (2001) organiza em quatro pontos odsm@omo a tecnologia da
informacé&o pode auxiliar na retencao dos clierlteses pontos séo: (1) definicdo de metas e
objetivos que incrementem o servico aos clien@seitendimento de quais atributos estao
sendo procurados pelos clientes enquanto utilizaeogicos; (3) desenho de servicos de
informatica na promoc¢do de experiéncias persortdizaos clientes; e, (4) definicdo de
métricas a serem usadas pelos gerentes de pr@etonedir a percepcdo dos clientes em

relacéo ao servico.

2.2 - AEVOLUCAO DA INFORMATIZACAO GERA
UM AMBIENTE BANCARIO MAIS COMPETITIVO

Com todo esse panorama o0s clientes tornaram-se exgjentes e as instituicoes

bancarias precisaram se adequar a essas exigéhoiias essas consideracdes levam a crer
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gue a dindmica imposta ao sistema bancério é ré@ss o0s clientes passam a ser
componentes fundamentais no sistema.

Com esse foco, muitos bancos tem efetuado pescggodas relacionamento com 0s
clientes, pois isso tem sido de indiscutivel e a@ete importancia para que a qualidade dos
servigos seja reconhecida pela clientela.

A definicdo de servigos bancarios, que na concepgd@obra (2000) sdo aqueles
prestados por uma instituicdo bancéaria que complt@mes produtos utilizados por seus
clientes.

O ponto chave consiste claramente em estar sempdgim@ ao cliente,
acompanhando o seu dia-a-dia, com o intuito dengal@ manutencdo de um canal direto e
rapido para a coleta de informacdes sobre a sisdagdin. O cliente e a sua fidelidade passam
a ser o principal foco das empresas que buscanmagemt competitiva, segundo Lobos
(1993). O mesmo autor destaca algumas opinide®mador de servicos que julga serem
fundamentais: o que o espera do servico oferequ®;mportancia confere ao que espera do
servico; dentro do que espera, o conhecimentoegnald maximo que o mercado oferece e o
que se pode fazer pelo cliente.

No caso especifico dos bancos, é a partir desteepgio que o cliente podera
confirmar a sua satisfacdo ou insatisfacdo e famenparacbes entre as organizagbes
bancarias, para saber qual que preenche as SuER&EHR@S.

Rocha e Oliveira (2003) comentam que a concorréragaociada ao avanco das
tecnologias vém direcionando as empresas a neadsdig revisdo dos meétodos e técnicas de
gestdo, com 0 objetivo de permitir velocidade maiartomada de decisbes e ganho de

mercado.

2.3 — MARKETING DE RELACIONAMENTO

No conceito “empresa orientada para o mercado”, &mcia (1996) ressalta o
posicionamento dinamico, os didlogos organizac®reia pesquisa qualitativa. O autor
afirma, entretanto, que em um mundo no qual o tedigeam tantas opcbes, mesmo em
segmentos limitados, uma relacdo pessoal € a fonitea de manter a fidelidade do cliente.

Em setores de rapida transformacéo, essas relagdam-se cada vez mais importantes.
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J& segundo Gordon (1997), a relacdo a longo praro &pecto bastante evidenciado.
O marketing de relacionamento é o “processo coatteiidentificacdo e criagdo de novos
valores com clientes individuais e o compartilhatoate seus beneficios durante uma vida
toda de parceria”. Isso envolve compreensao, ctraggEo e administracdo de uma continua
colaboracdo entre fornecedores, rede de varejoerted selecionados para a criagdo e o
compartilhamento de valores mudtuos por meio de peddéncia e alinhamento
organizacional. Em sintese, significa trazer ontdeexterno para dentro da empresa,
ajudando-o a definir seus proprios interesses.

Segundo Kotler e Armstrong (1999), os principiosnagrketing sdo os seguintes:
andlise das oportunidades de marketing; selecdoahssimidores-alvos; desenvolvimento do
mix de marketing; administracdo do esforco de mare O marketing pode ser definido
como o processo de identificacdo e satisfacdo dassmidades do cliente de um modo
competitivamente superior de forma a atingir ogtps da organizacao

Conforme citado por Borgmann (2002), o marketingedacionamento: procura criar
valor para os clientes e compartilhar esse valwe enprodutor e o consumidor;

McKenna (1996) ndo define o marketing de relacicgram porém, enumera 0S
estagios que o caracterizam, usando exemplos dégsas bem sucedidas. Em palestra
apresentada em Sao Paulo sobre Marketing em tezapcentretanto, o autor apontou alguns
itens fundamentais do marketing de relacionameavitdl€nna 1996):

- Comunicacao interativa.
- Experiéncia reiterada e relembrada.
- Uso eficaz da tecnologia associada a uma exppeigalorizada.
- Servicos totalmente fundamentados na informacéo.
- Uma interface humana ou de maquina € muito iraptet
- Ser consciente, confiavel e seguro.
- Treinamento, treinamento, treinamento.
- Tanto o fornecedor como os clientes recebem valor
- Ambos aprendem, crescem com as experiéncias mautua
- Feedback (retorno) como fator essencial.
- Comunicacdes interativas e sempre presentes.
- Atitude do fornecedor em preservar a “memariatelacionamentos individuais.
- Estabelecer que metas mutuas sejam de longo.prazo
Mckenna (1996) concluiu com trés afirmacdes quenrsdg ele, ndo deixam duavida

sobre a natureza do marketing de relacionamento.
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- Marketing é um processo ininterrupto de aprermging pelo qual a empresa adquire
conhecimentos ininterruptamente por meio do praces interagdo com os clientes e 0
mercado, de modo a adaptar-se e poder reagir deinmaompetitiva.

- O Servico preserva a lealdade a marca. O maiged de lealdade a marca ocorre quando
o consumidor se depara com um problema que é itaetkate resolvido pelo fornecedor.

- Na era da informacéo, todas as empresas torrar-peestadoras de servigcos, e as marcas
terdo como base os servicos.

Ressalta-se a diferenca entre o tradicional markete transacdo e o marketing de
relacionamento onde, para Gordon (1997), a mefaidweiro € conquistar clientes, enquanto
a do segundo é manter clientes. A compreensdosdesteeitos € fundamental para se
perceber que no marketing de relacionamento assagéeem ser montadas visando a
manutencao dos clientes no médio e no longo prazo.

Partindo da andlise do marketing de relacionameatesfera do mercado em direcao
a organizacdo, Gordon (1997) defende a associagfie eentabilidade e marketing de
relacionamento e enfatiza a lealdade, retencadielges e relacionamentos de longo prazo
como pegas chave.

Ocorre que a busca pela manutencéo e lealdadelidoges na atual sociedade, na
qual os consumidores possuem inumeras opcdes,udipegla, segundo McKenna (1993),
pela instabilidade dos clientes. Isso toma a batpkla fidelidade do cliente o desafio do
marketing moderno, afirma o autor.

E interessante preocupar-se com a lealdade tamtmis), segundo Vavra (1992), a
conquista de novos clientes torna-se cada vez difigl em razdo dos altos custos de
“midia” e da acirrada concorréncia nos mais diversercados.

Desta forma, embora a obtencéo da fidelidade idatel seja um processo oneroso e
extenso, seus beneficios podem ser bastante duoadause refletir na atracdo de novos
clientes. Isto se torna possivel, pois os cliefitds passam a interagir com a empresa em
forma de parceria, defendendo-a e proporcionaném de resultados financeiros diretos,
informacfes valiosas que, se bem trabalhadas, lizeahi a criacdo de importantes
diferenciais em relacdo a concorréncia. Vavra (1%2ma que um cliente satisfeito ira
transmitir a sua satisfagdo para quatro ou cincig@nmas um cliente insatisfeito contara
seus problemas ao dobro de pessoas.

Os estudos sobre a satisfacdo dos clientes tivemaravanco significativo na década
de 80 e surgiram em decorréncia dos estudos diadis as comparacdes entre a satisfacdo

dos clientes e a estrutura de mercado.
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A satisfagdo dos clientes significa que o tomadpservigco obteve o que procurava.
Isso parece simples, mas muitas empresas “falhasagsfazer seus clientes, ndo porque 0s
servicos prestados sejam intrinsecamente ruins, poaserem inadequados, ou seja, eles
simplesmente ndo s6 vendem o que o cliente qu@B(q@.S, 1993).

Bevilacqua (2004) em seu comentario sobre a segdisfdos clientes, esclarece que no
meio empresarial existe um interesse consideragbtes o assunto, pois o ambiente
competitivo atual faz com que as empresas procuegla vez mais, satisfazer o consumidor.
Lima, Neto e Rica (2003) reconhecem que identifasareais necessidades de satisfacdo dos
clientes é minimizar as falhas de percepcdo entrempresa e o cliente, condicdo
indispensavel para conhecer as expectativas destedi e conseqlentemente, buscar
melhorias de desempenho.

Recorrendo a Borgmann (2002) percebe-se que quandcaliente avalia a sua
satisfacdo dos servigos bancérios, é a impress@algjue predomina, pois o cliente tende a
colocar-se como o0 elo mais fraco do atendimentanecensequéncia, generalizar seus
defeitos a todo o servico.

Pode-se dizer que a satisfacado dos clientes ndm sgydconsiderada como definitiva,
mas um processo dinamico e inacabado, pois a partmomento que se disponibiliza uma
melhor tecnologia, este processo tende a modifieapois tornou-se passivel de imitacdes e

inovagdes pela concorréncia.

2.4 - ABUSCA PELA EFICIENCIA

Para Las Casas (1999), € preciso oferecer sergarosqualidade, ou seja, é preciso
satisfazer uma necessidade, resolver um problemf@aroacer beneficios a alguém. Neste
enfoque, um servico bem feito deve gerar satisfag@oclientes atendidos e passa a ser um
ponto de referéncia que tende a multiplicar-se.

O mesmo autor elenca alguns itens que consideigpamsaveis a qualidade dos
servicos bancérios: satisfazer as necessidadeslidoges, ética e profissionalmente; para
evitar insatisfagcdo dos clientes € preciso efewaa melhora constante da qualidade
oferecida; agilidade, comunicacdo clara, boa estufisica, acesso facil a agéncia e

disponibilidade de produtos e servicos adequadegigéncias dos clientes.
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Lobos (1993) elenca trés fatores como essenciai®enos de qualidade em servigos
na visao dos clientes. O primeiro deles se referdemempenho, que abrange sete aspectos:
disponibilidade, preciséo, rapidez, solucéo de lprobs, confiabilidade, validade e respeito
as normas. O segundo fator se refere ao atendimgmeopode diferenciar e recuperar um
servigo, mediante boa aparéncia, disposicéo enr gboa comunicagao. O terceiro aspecto
contempla o custo, que deve ser acessivel, justneetitivo.

Ja Paladini (1994) comenta que a qualidade devergartada para o consumidor.
Neste sentido, esse conceito pode ser mais bemreengddo se a qualidade for considerada
como uma resposta subjetiva do consumidor, quastdoavalia 0 desempenho daquele que
Ihe prestou algum servico.

2.5 - OUTROS ASPECTOS NA TRATATIVA DO ATENDIMENTO

Outros aspectos que se devem ter no relacionanvemtocliente, Kotler (2001)
refere-se ao atendimento. Para ele, o atendimenv® sk desdobrar numa lista de atribuicoes
abrangendo: velocidade, cordialidade, conhecimeoiagdo de problemas, dentre outros. Os
clientes, tendem, de uma maneira geral, atribuerehtes pesos a esses atributos em
diferentes momentos e contextos.

Porém, o mesmo autor adverte que quando as expastdb cliente sdo superadas,
ele as eleva da préxima vez, e por isso, a taefuderar as mais altas expectativas tornam-
se mais dificeis e onerosas. Muitos clientes de baj dia desejam a mais alta qualidade,
mais servi¢cos, grande conveniéncia, customizacéwilégios para repetir a compra e
garantias. Neste sentido, os clientes estdo ficamais sofisticados, tém altas expectativas
guanto a servigos e atendimento, dispde de poumpotee querem mais conveniéncia. Por
iSso, as pessoas responsaveis pela entrega dgoseéo um ingrediente critico da infra-
estrutura .

E ndo é por menos, Berry e Parasuraman (1991)itredue a interacdo entre a
equipe de empregados e os clientes acaba se torpartd significante do servi¢o oferecido.
Levando em conta essas consideragdes, pode-se glizeo consumidor avalia todo o
processo de prestacdo do servico e se ocorrer akgum certamente, ele vai avaliar

negativamente todo o processo.
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Em se tratando dos sistemas bancérios, Mattar Y E3@Brece que nenhuma industria
de prestacao de servigcos parece mais interessadatabelecer relacées com seus clientes do
que os bancos. Este suporte tecnolégico é um ceflx crescente desenvolvimento
tecnoldgico, que faz com que o cliente ganhe terfi@gditando suas atividades.

Como se observa, fica dificil propor um sistemar@lacionamento com os clientes
num ambiente bancario. Contudo, uma estratégiaztieveria ser a de alinhar o servi¢co ao
cliente como parte de um contexto estratégico antple abrange desde os relacionamentos
com os clientes, como também, a sua retencéo lezédao.

Com o objetivo de manter o cliente bancério comocliemte que sera fidelizado e de
longo prazo os bancos criaram varias segmentac@essedls clientes, variando as
classificacbes conforme a nomenclatura de cadiduigdib bancaria. Porém sendo conhecidos
no mercado como clientes especiais.

No mesmo artigo Mattar (1993) demonstra que essateltorna-se cada dia mais
exigente e mais disputado pela concorréncia e querda dele pode significar uma perda de
volume consideravel devida a rentabilidade queregbeesenta. Por isso torna-se necessario
um sistema de relacionamento financeiro eficienten ccorreta utilizacdo por seus

manuseadores para se chegar ao determinado pelo foc
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3 - METODOLOGIA

Foi realizada uma pesquisa qualitativa com fungioséda agéncia Agua Verde do
Banco do Brasil (conforme anexo d), no bairro ageede na cidade de Curitiba-Parana
(conforme anexo c). A pesquisa qualitativa € umesglta realizada de forma padronizada ou
estruturada, conforme conceituam Lakatos e Mar@#81), com o proposito de permitir ao
questionador ter a liberdade de conducdo na diregésiderada adequada, possibilitando
explorar amplamente o assunto. Assim, conformenmmeada Rust et al. (2001), desenvolveu-
se de forma direcionada, seguindo um roteiro diedém fim de compreender as relacdes.

A escolha deste método se justifica por ir ao elnoatos objetivos, ou seja, avaliar a
eficiéncia do REL em sua utilizacdo pelos funci@sina regido da Agua Verde em Curitiba-
PR.

A pesquisa foi descritiva, uma vez que tem o olaetie descrever caracteristicas de
determinada populacdo ou fenémeno. Pode ser awat@mo um estudo exploratério, pois
tem a intencdo de desenvolver conceitos que viselab@racdo de problemas precisos ou de
intencbes de pesquisas futuras. Também se classiftomo um estudo ex-post facto uma
vez que procurou descobrir fatos de relacionamesrite as variaveis apds o fenbmeno em
estudo ja ter ocorrido.

A fase referente a analise dos dados tem como iabj@rincipal permitir ao
pesquisador o estabelecimento das conclusées & pag dados coletados. E muito
importante nesta fase, segundo Mattar (1993), quesguisador saiba exatamente quais
técnicas pode corretamente aplicar sobre seus ,dadow utilizar o computador para a
elaboracéo das andlises, que saiba entender dtadesue como chegou a eles.

Os respondentes das questdes e o seu perfil (comiminstrumento de Levantamento

de Dados — anexo b) sdo apresentados a seguir:

Segue quadro:



Quadro 1 — Perfil dos Entrevistados

23

Tempo
) de
Pseuddnimo| Sexo| Idade Funcéao Area Escolaridade empresa
em anos
Valmor M 50 Gerente Geral Administracao Mestrado 28
Rudinei M 45 Gerente Adm Administracdo | Pds-Graduaca 25
Mylene F 44 Gecon PJ Nivel Médio Graduacao 20
Marcia F 39 Asneg Nivel Operacional Pds-Graduacéo 15
Maria A F 34 Gecon PF Nivel Médio Graduacao 07
Maria R F 46 Gecon PF Nivel Médio Graduagédo 22
Agostinho M 48 Gecon PF Nivel Médio Nivel Médio 27
Dalton M 29 Gecon PJ Nivel Médio Graduacao 07
Clodi M 29 Asneg Nivel Operacionall Graduacgéo 07
Fabricio M 27 Gecon PF Nivel Médio Graduacéao 07
Edenir F 32 Gerex Nivel Médio Nivel Médio 04
Ricardo M 22 Asneg Nivel Operacional Graduacao 03
Robson M 30 Asneg Nivel Operacional Pés-Graduacéao 03
Antonio M 46 Escriturario | Nivel Operacional | Nivel Médio 25
Neusa F 37 Asneg Nivel OperacionalP6s-Graduacao 04

3.1 - INSTRUMENTO DE COLETA DADOS

O instrumento utilizado (Anexo C) para o levantatoede dados da pesquisa foi um

guestionario de perguntas abertas. Esse instruntamipde-se de perguntas que visaram

conhecer o perfil do colaborador entrevistado bema a sua avaliagdo avaliar sobre a

eficiéncia do REL em sua utilizacao.

E uma pesquisa ocasional (ad hoc), pois mostranmomento (foto) do fendmeno

objeto de pesquisa.
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Utilizamos a pesquisa de campo uma vez que é adalizom sujeitos reais e em

condicbes ambientais consideradas normais parabtepna estudado.

3.2 - PRE-TESTE DO INSTRUMENTO

O instrumento pode ser ineficaz em virtude de urmaesde problemas como
ambiguidades, linguagem e formulagéo. Por estevmotpré-teste € necessario, uma vez que
identifica possiveis erros, proporcionando a refdatéo do instrumento de pesquisa.

O pré-teste (anexo A) foi realizado com funciongida agéncia Agua Verde do Banco
do Brasil, para verificar se o instrumento era caepsivel e completo. Apds o pré-teste, as

sugestdes foram devidamente consideradas.

3.3 - AMOSTRA

Amostra: 15 funcionarios do Banco do Brasil Agéndigua Verde em Curitiba-

Parand, definida neste estudo como populacdo-alvo.

3.4 — COLETA DE DADOS

As entrevistas foram realizadas no periodo de 1@081/08, sendo em média
entrevistado 2 (dois) colaboradores por dia. O temgdio da entrevista foi de 20 minutos.

Efetivada a coleta de dados, os questionarios farsatisados por meio da transcricéo
das entrevistas, a fim de se realizar a andlisrpratativa. Assim, sucederam a analise

gualitativa dos dados.
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4. - ANALISE DOS DADOS

Para analisar e interpretar os resultados da mss@user realizada, sera utilizada a
andlise qualitativa, a partir dos dados obtidopesquisa sobre a avaliacdo dos funcionérios
da agéncia Agua Verde em Curitiba-Parana.

Buscaremos compreender as percepcdes das pessonandira a levantar atributos

gue venham ao encontro dos objetivos dispostos.

4.1 - INFORMACOES SOBRE O APLICATIVO REL

Utilizaremos como fonte a norma interna do BancoBdasil contida no livro de
instrucdes codificadas — LIC n°. 145, 146 e 147.

Aplicativo REL: utilizado para a gestado dos cliesneedos indicadores da Gestao de
Carteiras, e para acompanhar o resultado e a é@wmldgs indicadores. Permite selecionar
clientes que atingiram ou ndo os indicadores atililo a ferramenta janela de gestao (F9),
visualizar o perfil da carteira (F6) ou do cliet® e detalhar as datas das prévias (F11),
opcao 35. Na Carteira € utilizado para acompanhasultado e a evolucéo dos indicadores.
Permite consultar os valores orcados, ao longoedtestre avaliativo para os indicadores:
INAD 6-60, crédito PF, captacdo, seguro de vidayipéncia, capitalizacdo, consorcio, bonus

estratégico - Financiamento de veiculos e cligmtespectados;

4.1.1 — Orientacao para Pessoas Fisicas

01. Conceito: A gestdo de carteiras € um instrumepte visa acompanhar a evolucéo
negocial, a rentabilizagéo e fidelizacdo dos atierg o desempenho das carteiras e grupos

negociais.
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02. Objetivos:

a) direcionar e acompanhar os negécios, almtzad documentos estratégicos do banco
(Plano Diretor e Plano de Mercados) e ao acordaattalho;

b) permitir o planejamento de acdes, visandiloaccemento na rentabilizac&o e fidelizacao
dos clientes;

c) instituir metodologia Unica de gestdo doedgsenho das carteiras e grupos negociais,
orientando e direcionando os negoécios de acordo @qguerfil dos clientes e interesse da
empresa;

d) buscar resultados crescentes e sustentErgntes a estratégia do Conglomerado BB.

03. Composicao das perspectivas da gestao deraartei

a) Resultado econdmico: tem como objetivo ailiindicadores chaves que visam ao
atingimento de resultados (rentabilidade e risco);

b) Estratégia e Operacdes: tem como objetialgae o foco da organizacdo em indicadores
econdmico-financeiros considerados relevantes riogmeavaliativo;

c) Clientes: indicadores que contribuem pargempmalizar resultados financeiros e a
sustentabilidade dos negécios. Podem incluir temlasionados a participacdo de mercado,
expansao, rentabilizacéo, fidelizacao, retencadisfacao dos clientes;

d) Processos internos: indicadores voltadoa pagestdo de processos operacionais do
banco, que possibilitem a viabilizacdo dos resolambrporativos e mitigacao do risco;
empresa, diminuindo o consumo de estrutura e adimii@ o uso de canais automatizados;

e) Acompanhamento: informacdes quantitativagi@itativas sobre clientes da carteira,
para subsidiar a gestédo e o planejamento de aebefeda e venda de produtos e a melhoria
do atendimento. Nao pontuam na gestédo de carteiras.

f) Volume: indicadores que mostram o volumedmutos consumidos nas carteiras e que

ndo pontuam na perspectiva estratégia e operagoes.

04. Conceito dos indicadores:
a) Perspectiva do resultado econémico:
I - Margem de contribuicdo - represeatanargem de contribuicdo esperada e
realizada das carteiras e Grupos Negociais;
Il - Inad 6/60 - indicador de nivel dedimpléncia, que mensura a qualidade da
cobranca de crédito no prazo de 6 a 60 dias. kileal dividindo-se o volume de operacées

vencidas até 60 dias pelo volume total de operadéesarteiras e grupos negociais.
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b) Perspectiva estratégia e operacdes:
Crédito PF, captacdo, seguro de vida, segutomovel, plano de previdéncia,
capitalizacédo, consorcio, cartdo de crédito.
c) Perspectiva clientes:

I - Quantidade de clientes que atingi Consumo Minimo de Produtos (CMP)-
representa os clientes das carteiras e grupos iaeggae estdo consumindo a quantidade de
produtos definida no Plano de Mercados;

I - Quantidade de clientes que atingitaMargem de Contribuicdo Esperada (MCE) -
representa a quantidade de clientes das cartegages negociais que atingiram a MCE. O
calculo da MCE considera tipo de carteira, nivel ddacionamento, segmento
comportamental, tipo de cliente, agrupamento de@g& modelo de relacionamento;

[l - Quantidade de clientes que atingira Margem de Contribuicdo Minima (MCM) -
representa a quantidade de clientes das carteiggapes negociais que estao atingindo a
MCM (custos fixos diretamente relacionados ao ateento);

\Y, - Clientes prospectados — representaclusdo de novos clientes correntistas nas
carteiras ou grupos negociais.

\% - Indice de Retencdo - representaemgntual de clientes encarteirados que
permaneceram nas carteiras e grupos negociaisl@aaseao més anterior.

d) Perspectiva processos internos:
| - Cadastro atualizado
e) Acompanhamento:

I - Posse de Produtos - representaaatmlade de clientes das carteiras e grupos
negociais que possuem os produtos listados pamapacthamento;

Il - Média de Negocios - representa,tedas carteiras e grupos negociais, a soma
dos negdcios dividida pelo total de clientes;

[l - BB Responde - representa a quadtdde clientes das carteiras e grupos negociais
que registraram reclamacgdes sobre atendimento eeBponde durante o més avaliativo;

\Y, - Denudncia Bacen - representa a ddade de clientes das carteiras e grupos
negociais que registraram denuncias no Bacen auocamiés avaliativo;

\% - Pontos Clientes - representa o $6riados pontos dos clientes na formagéo das
carteiras ou grupos.

f) Volume: representa o volume de operacbedsteio Agropecuario, Finame Rural,
FCO rural, Proger Rural, Proger Urbano, CPR, Pren&GF dos clientes das carteiras e

grupos negociais.
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4.1.2 — Orientagao para Micro e Pequenas Empresas

01. Conceito: A gestdo de carteiras € um instrumepute visa acompanhar a evolucéo
negocial, a rentabilizagéo e fidelizacdo dos atierg o desempenho das carteiras e grupos

negociais.

02. Objetivos:

a) direcionar e acompanhar os negécios, almtzad documentos estratégicos do banco
(Plano Diretor e Plano de Mercados) e ao acordaatialho;

b) permitir o planejamento de acdes, visandloccemento na rentabilizacéo e fidelizacao
dos clientes;

c) instituir metodologia Unica de gestdo doedgsenho das carteiras e grupos negociais,
orientando e direcionando os negdécios de acordo @gerfil dos clientes e interesse da
empresa; e

d) buscar resultados crescentes e sustentiErgntes a estratégia do conglomerado BB.

03. Composicao das perspectivas da gestao deraartei

a) Resultado econdémico: tem como objetivo a#iliindicadores chaves que visam ao
atingimento de resultados (rentabilidade e risco);

b) Estratégia e operacbes: tem como objetiaicae o foco da organizacdo em algum
aspecto econdmico-financeiro considerado relevamigeriodo avaliativo;

c) Clientes: indicadores que contribuem paréemmalizar resultados financeiros e a
sustentabilidade dos negdcios. Podem incluir tem@lasionados a participacdo de mercado,
expansao, rentabilizacéao, fidelizacao, retencaisfacao de clientes;

d) Processos internos: indicadores voltadoa pagestdo de processos operacionais do
banco, que possibilita a viabilizacado dos resuamwporativos e mitigagao do risco;

e) Acompanhamento: informacdes quantitativgeaitativas sobre os clientes da carteira,
para subsidiar a gestédo e o planejamento de agbefeida e venda de produtos e a melhoria
do atendimento. Nao pontuam na gestéo de carteiras.

f) Volume: indicadores que mostram o volume deldptos consumidos nas carteiras e que

nao pontuam na perspectiva estratégia e operacoes.

07. Conceito dos indicadores:



29

a) Perspectiva resultado econdmico:

I - Margem de contribuicdo - represeatanargem de contribuicdo esperada e
realizada das carteiras e grupos negociais;

Il - Inad 6/60 - indicador de nivel dedimpléncia, que mensura a qualidade da
cobranca de crédito no prazo de 6 a 60 dias. Eleals dividindo-se o volume de operacées
vencidas entre 6 e 60 dias pelo volume total deagpes das carteiras e grupos negociais.

b) Perspectiva estratégia e operacgoes:
Capital de giro, crédito investimento, captacéartdo de crédito, conta especial,
capitalizacao, seguro empresarial, plano de pragidésolu¢cdes de recebimento,
c) Perspectiva clientes:

I - Quantidade de clientes que atimgimConsumo Minimo de Produtos (CMP).

I - Quantidade de clientes que atingilMargem de Contribuicdo Esperada (MCE).

[l - Pagamento de Salarios - represangaantidade de clientes das carteiras e grupos
microempresas que possuem o produto PagamentdatmSa

\Y, - Clientes Prospectados - representaclusdo de novos clientes correntistas nas
carteiras ou grupos microempresas.

d) Perspectiva processos internos:

I - Limite de crédito vigente (emprésagepresenta a quantidade de clientes das
carteiras com limite de crédito vigente;

Il - Cadastro atualizado (grupo microeesps) — representa a quantidade de clientes

dos grupos microempresas com cadastro atualizado.

e) Acompanhamento:

I - Posse de produtos - representaamtglade de clientes das carteiras e grupos
microempresas que possuem os produtos listadospangpanhamento;

Il - Média de negobcios - representa maaos negocios das carteiras e grupos
microempresas divididas pelo total de clientescdaieiras e grupos microempresas;

[l - Clientes que atingiram a MargdmContribuicdo Minima (MCM);

\Y] - Indice de retencdo - representaeocentual de clientes encarteirados que
permaneceram nas carteiras e grupos microempnesasagao ao més anterior,

\% - BB Responde - representa a quatdidde clientes das carteiras e grupos
microempresas que registraram reclamacdes sol@imento no BB Responde.

Vi - Denudncia Bacen - representa a ddade de clientes das carteiras e grupos

microempresas que registraram dendncias no Bacen;
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VIl - Cadastro atualizado (empresagpresenta a quantidade de clientes das carteiras
com cadastro atualizado;

VIII - Limite de crédito vigente (grupoicnroempresas) - representa a quantidade de
clientes dos grupos microempresas com limite déitorgigente;

IX - Pontos clientes - representa o 46nmados pontos dos clientes na formagéo das
carteiras ou grupos microempresas.

f) Volume:

I - Vendor - representa o volume derap@es de Vendor dos clientes das carteiras e
grupos microempresas;

Il - Consorcio - representa o volume geracdes de Consorcio dos clientes das
carteiras e grupos negociais;

[l - Seguro Automovel - representa ownk de corretagem Seguro Automovel dos

clientes das carteiras e grupos microempresas;

4.2 — APRESENTACAO DOS RESULTADOS

4.2.1 — Uso do Aplicativo

O aplicativo esta disponivel a todos os funciamse é de conhecimento geral entre os
entrevistados. Todos colocaram que o aplicativo RBElma ferramenta muita utilizada e
também muito Gtil no atendimento a clientes segatkrs e na gestdo e acompanhamento das
carteiras de clientes, contendo parametros, vasiavgormacdes gerais e especificas de um
cliente ou conjunto de clientes.

Todos os entrevistados demonstraram facilidadepesacionalizacdo do aplicativo
REL, pois possui um resumo de varias informacdasctientes. A geréncia média e o nivel
operacional sdo os que mais utilizam o aplicatimcaedministracdo realiza acompanhamentos.
O aplicativo esta disponivel em todas as plataferdeaatendimento e suporte do Banco do
Brasil, sendo sé necessario digitar a palavra “Rjbtamente com a senha funcional e ja
aparece a tela inicial (conforme anexo E).

A utilizacdo do aplicativo REL pela administracdoi principalmente para

acompanhamento do desempenho de funcionarios eiosgéom clientes. Ja a geréncia
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média e nivel operacional utilizam no atendimentw diente, analise de perfil e

acompanhamento da carteira.

4.2.2 — Informag0es Utilizadas pelos Informantes

Na utilizacdo do aplicativo para o atendimento Bente as informacdes principais
estdo resumidas na tela ou em telas sequentes.afs utilizadas sao a visualizacdo de
clientes desde, numero de documentos pessoaisa@s empréstimos, comprovantes
faltantes do cadastro, analise de crédito e pera€de cartdes no perfil do cliente

O aplicativo também é utilizado para gestdo dentd® para verificar o consumo de
produtos, o volume de negécios, a pontuacdo davgeseho, a inadimpléncia da carteira, a
evolucdo da carteira e o ritmo de crescimento dmgcios, a agenda diaria que compde
contatos telefénicos, vencimento de seguros e opesado cliente, saldos por produto e
dados profissionais.

A verificacdo da pontuacdo das carteiras, evolugée negocios (orcamento),
encarteiramento de clientes e definicdo de gemmtelacionamento também séo realizadas
no aplicativo frequientemente.

4.2.3 — Principais Beneficios Associados ao UsoRel

A agilidade e facilidade no atendimento aos ciend controle e gestédo da carteira de
clientes o resumo das operagdes dos produtosieasedos clientes em poucas telas foram os
beneficios que mais foram apresentados.

A individualizacdo do desempenho e do resultadoealpcio e a visualizacdo rapida
de consumo de produtos/servicos, inadimplénciatatesy perfil do cliente separado por
segmento, as informagdes negociais, identificagigetente, a margem de contribuicéo, a
visao da carteira e a visao do cliente como faddit da negociacao.
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4.2.4 — Pontos Fortes e Fracos do Aplicativo

Na apresentacdo dos pontos fortes do aplicativo, Riviantados através das respostas dos
respondentes descrevemos:

- A segmentagao, o acompanhamento do resultadartara;

— Resumo das operacdes do cliente na primeira tela;

— Facilidade de operacionalizacéo;

- Sistema agil, revela rapidamente a “foto” dordiee as informagdes gerenciais;

— Controle de inadimpléncia, de produtos e sesveggdados cadastrais dos clientes;

- Ajuda na fidelizacao do cliente;

- Compactacdo do aplicativo com todas as informmagiecessarias para identificar um
cliente;

— Possui todas as datas e vencimentos e renovagSesperacdes agrupando todas as
operacdes do cliente.

— Possui is itens cadastrais como falta de doclwsgependéncia de cartbes e mostra se o

cliente possui restricdes ou nédo ja na primeiia tel

Na apresentacdo dos pontos fracos do aplicativg Riz&ntados através das respostas
dos respondentes descrevemos:
- A inexisténcia da possibilidade de fixacdo deawmetentro de cada carteira, no ambito da
agéncia;
— S0 é fonte de informacéo, qualquer alteracdo sewvéeita em outro aplicativo;
— Atraso na avaliacdo das carteiras e na atualizde dados, pois nem sempre € on-line e
dependendo do produto leva até quatro dias pasdizay como por exemplo, o cartdo de
crédito.
— Disposicao das informag6es no aplicativo;

4.2.5 — Sugestdes de Melhoria

Na apresentacao das sugestdes de melhoria notapliBEL, levantados através das

respostas dos respondentes descrevemos:
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— A possibilidade de apresentar novos atalhosagaloativo;

— A transferéncia da plataforma para a intranet.

— Colocacao da opcao para impressdes atraves dasisopa remota

— A existéncia de uma tela com os produtos faltadtecliente com maior objetividade;

— Uma melhor organizacgéo das informacdes dispostas;

- A possibilidade de fixagdo de metas dentro de cadeira, no &mbito da agéncia.

— A existéncia da possibilidade de atualizar dadios clientes através do aplicativo, sem
precisar abrir outro para fazer isso;

— A fixacdo de uma janela com todos os atendimers@®g pelo telefone, internet ou na
agéncia descrevendo o que o cliente realizou; oguex; o que foi feito; gerando um
historico. Isso facilitaria a visualizacdo do que feito e serviria de base de dados para
futuros planejamentos;

— As carteiras poderiam ser avaliadas diariamemtencline e pontuadas mensalmente, pois
facilitaria o controle das mesmas;

- Os aplicativos de origem poderiam ser processwmemais rapidos para que as

informacdes sobre operacdes do cliente fossemidjdas!

4.3 — DISCUSSAO DOS RESULTADOS

4.3.1 — Uso do Aplicativo

Com relacdo ao conhecimento do aplicativo REL, $amentrevistados responderam
gue conhecem e utilizam o aplicativo.

Verificamos que a frequéncia de utilizacdo do apo em geral € de uso diério
utilizado pela geréncia média e pelos funcion&imsivel operacional. A utilizagdo semanal
é utilizada pela administracdo da agéncia.

A resposta da maioria foi que ao atender um cliatiiegam o REL para ter uma idéia
geral do cliente e verificar pendéncias no atendimeDutros Informaram que né&o utilizam o
aplicativo para todos os clientes, pois existemnélis que eles ja conhecem, sabem todos os
seus produtos e servicos ou cliente que vem frégoamte ao banco, na maioria quase
diariamente. Utilizam a ferramenta para os cliesesntuais. Verificamos estar condizente

com a afirmativa de Schwarz (2002), os aplicatidos sistemas de informacao tém servido
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como ferramenta para a manutengdo da estruturéeddimento e administragéo existente,
principalmente no melhor controle das a¢fes diarias

Os funcionarios da administracdo da agéncia atilizo aplicativo para o
acompanhamento do desempenho da geréncia meédiadebzat;do dos clientes, o
acompanhamento do consumo de produtos/service®leime de negdcios.

A geréncia média e os funcionarios do nivel operatiutilizam para o atendimento
ao cliente. O acompanhamento dos indicadores deireade clientes, e o gerenciamento e
controle da carteira sdo efetuados pela gerénaigamé

O aplicativo também € utilizado para a analise dilpgo cliente, para ver quais
produtos ja tem e quais ndo tem e sua rentabilidagerada. Também a agenda onde anotam
contatos telefénicos e verifica as datas de araviersle clientes, vencimento de seguros e
operacdes. O encarteiramento e a troca de clientes as carteiras conforme sua evolucao e
segmentacéo e a verificagdo de tendéncias ao comseiprodutos/servigos pelos clientes e a
inadimpléncia da carteira. Confirmando a afirmateaDos Santos e Sussman (2000), que diz
gue mais do que a implantacdo de um bom aplicatiraum sitema de informatica, € a sua
utilizacdo correta e o atingimento dos objetivesvmtos. A mudanca na maneira de oferecer
0S servi¢cos bancarios aos clientes ocorridos apé$oanatizacdo dos sistemas bancarios,
iniciam o abandono de uma estrutura interna baseadaferta de servigos, passando a

realizar um trabalho direcionado aos clientes.

4.3.2 - Informacgdes Utilizadas pelos Informantes

Conforme Dias et al. (1993) a tecnologia da infagg@maé um sistema soécio-técnico
cujos componentes sao: os individuos, as tarefaseguipamentos. Laudon e Laudon (1999)
também descrevem os sistemas de informacao al¢grarddigma do computador.

Segundo Frederick Winslow Taylor (2001), o concelioeficiéncia industrial reflete
através do aperfeicoamento dos meétodos de trabadltinzindo cada situacdo a uma
seqUéncia de movimentos elementares que pudessemoisemetrados, descritos, ensinados
e aplicados a qualquer individuo. Ou seja, buscaslinformacdes mais utilizadas pelos
informantes poderemos buscar alternativas de apesfeento dos métodos de trabalho.

As informacdes mais utilizadas pelos funcionariosgeral foi para verificar o perfil e

0 consumo de produtos, a agenda diaria que compdatas telefénicos, vencimento de
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seguros e operagOes do cliente, saldos por praddexos profissionais a inadimpléncia da
carteira de clientes, pendéncias cadastrais,tres$re de entrega de cartoes.

A geréncia média, além das funcdes acima, utdiZierramenta de pontuacdo das
carteiras, evolucdo dos negocios (orcamento), @iGanento de clientes e segmentacao
dentro das carteiras e definicdo de gerente deiocaEmento.

A administragdo de agéncia utiliza mais a ferramele acompanhamento do volume
de negodcios, da pontuacdo do desempenho, da iné@dicigp da carteira, da evolucédo da

carteira e do ritmo de crescimento dos negocios.

4.3.3 — Principais Beneficios Associados ao UsoRel

Dentre os beneficios foram atribuidas varias opdoeaplicativo o que mostra que o
mesmo possui muitas qualidades.

Os funcionarios da administracdo da agéncia regstr a individualizacdo do
desempenho e do resultado do neg6cio por carfrasegmento e por cliente facilitando
assim, verificar as tendéncias, as surpresas deadwero acompanhamento de desempenho
da geréncia média. Confirmada a tendéncia, segRuogo et al. (2001), onde os lucros das
instituicdes financeiras passam a ser proveniaiga®lacdes de longo prazo com o cliente,
tornando necessaria a mudanca de abordagem desdtims de consumo” para
“relacionamento um-a-um”.

Os principais beneficios para a geréncia média@ @aivel operacional da agéncia,
foi que o aplicativo possui varias informacdes caotgpdas, de visualizacdo rapida,
informacfes sobre o consumo de produtos/servicosicdo de inadimplentes, contatos
negociais facilitando o conhecimento do perfil dierte. Disseram também que o sistema
separa por segmentos diferentes, facilitando aamgfio e gerando um acompanhamento
com maior seguranca.

Segundo Dewett e Jones (2001), quebra-se a coovilez@ma proporcéo direta entre
0 numero de setores e a qualidade do servico,ce Baseta de tornar o cliente o centro dos
negocios bancarios. O cliente e a sua fidelidadegm a ser o principal foco das empresas

gue buscam vantagem competitiva, segundo Lobo$8)199
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4.3.4 - Pontos Fortes e Fracos do Aplicativo

Os pontos fortes considerados pela administraca@méacia foram: a segmentacao, o
acompanhamento do resultado da carteira e a d@éado cliente.

Essas consideracdes demonstraram, conforme Va@9a)(lgue é muito importante o
acompanhamento e a fidelizacéo do cliente, paisnguista de novos clientes torna-se cada
vez mais dificil em razdo dos altos custos de “aiigi da acirrada concorréncia nos mais
diversos mercados.

O nivel operacional e a geréncia média da agérmiaideraram pontos fortes a
facilidade de operacionalizacéo, pois € um resuascogeracdes do cliente na primeira tela.

As informacdes gerenciais, como controle de inatinmgia, controle de produtos/
clientes e fidelizagéo cliente também foram esmllbgor alguns funcionarios bem como a
compactacao do aplicativo e a clareza nas inforesaed facil navegacéo pelo aplicativo.

Conforme Kotler (2001), o atendimento deve se dasdanuma lista de atribuicdes
abrangendo: velocidade, cordialidade, conhecimesutycédo de problemas, dentre outros.
Todos concordaram que o aplicativo possui todasnBmmacdes necessarias para a
identificacdo de um cliente, bem como ter uma vigéal de todos os dados cadastrais e
negocios com 0 mesmo.

Outro ponto forte foi que o aplicativo possui todas datas e vencimentos e
renovacOes das operacdes, possui itens cadastmas falta de documentos, pendéncia de
cartdes e mostra se o cliente possui restricogsstd na primeira tela.

J& os pontos fracos atribuidos pela administrdgéagéncia foram a inexisténcia da
possibilidade de fixacdo de metas dentro de cadairega no ambito da agéncia, pois assim
poderiam estipular metas individuais dentro de cad@eira da geréncia média.

Os pontos fracos admitidos pelo nivel operaciamgbela geréncia média foram
principalmente: o atraso na avaliagcédo das carteicdefasagem de informacdes.

Obtivemos muitos entrevistados que nédo atribuir@nhum ponto fraco, pois
disseram néo ter nada observado até o momento.

Outros pontos fracos observados foram que o d@plicé s6 fonte de informacéo,
qualquer alteracao deve ser feita em outro aphecatomo por exemplo, alteracédo de dados
cadastrais. E necesséria a abertura de outro tytigara efetuar a transacao.

Foi confirmado em varias entrevistas que a atagdia do sistema nao sendo on-line

prejudica sua confianca, sendo considerada tamipémonto fraco, pois precisam entrar em
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outros aplicativos para confirmé-la, como por exlemp atualizacdo de dados de conta
corrente. Conforme Kotler (2001), se no atendimerdo existir as atribuicbes abrangendo:
velocidade, cordialidade, conhecimento, solucdopdsblemas, dentre outros, o mesmo
podera sofrer descrédito.

Encontramos contradigbes a respeito da disposigdoirdormacdes no aplicativo.
Alguns consideraram ponto fraco, pois acreditarstixinuita poluicdo de informacdes e ma
distribuicdo das mesmas na tela do aplicativo. outhos acreditam estar satisfatoria a

distribuicdo dos dados nas telas do aplicativo REL.

4.3.5 — Sugestdes de Melhoria

Segundo Fortuna (2002), o setor bancério foi umgims mais sofreram adequacdes
na area de informatica e desenvolvimento de softwar

Observamos um grande numero de sugestdes apreseniatendo enriquecimento
ao trabalho apresentado e ao mesmo tempo conttibupara o desenvolvimento da
organizacao.

As sugestbes que a administracdo da agéncia ajmesdmecionaram-se mais a
possivel melhora de apresentacdo de resultados ansbzados, se possivel on-line e a
possibilidade de atribuicdo de metas dentro da®ic@s no ambito da agéncia, pois assim
poderiam estipular metas individuais dentro de cadteira da geréncia média. Consideram
que o0 atraso na apresentacdo do resultado gereaagois sdo cobrados pelo resultado. Ja a
atribuicdo de metas dentro das carteiras seriaaaititddor no gerenciamento.

O nivel operacional e a geréncia media tiveramas&augestdes de melhoria como a
possibilidade de impostacdo de novos dados ou ostaditravés do aplicativo, como a
alteracdo de dados cadastrais e andlise de creédsim ndo precisariam abrir outro
aplicativo gerando perda de tempo ou méo-de-obra.

Também foram levantadas as possibilidades de mpasBEL para a intranet, pois
acreditam que a plataforma é melhor.

A impostacao da opgdo para impressdes atravésptassora remota no item gestéo
de carteiras, na opcao filtro de clientes. Assinitisgem um relatorio com os clientes que

precisam ser trabalhados.
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Varios entrevistados demonstraram que a faltata@izacdo on-line traz perda de
tempo, pois precisam abrir outros aplicativos pamafirmacgéo de informagdes. Conforme
Kotler (2001), se no atendimento nédo existir asbhaigdes abrangendo: velocidade,
cordialidade, conhecimento, solucdo de problemasirel outros, 0 mesmo podera sofrer
descrédito.

Alguns acreditam que deveria aparecer uma telacoprodutos faltantes dos clientes
com maior objetividade, pois assim no primeiro iotpacom o aplicativo ao atender o
cliente, poderiam focar melhor os dados faltantel gdrodutos e servigcos necessarios ao
cliente e priorizados pelo banco.

Outra sugestao seria a fixacdo de uma janela cdostos atendimentos, seja pelo
telefone, internet ou na agéncia descrevendo @matlente fez; o que quer; o que foi feito;
gerando um historico. Isso facilitaria a visualéaglo que foi feito e serviria de base de
dados para futuros planejamentos pelo Banco dalBras

A implementacdo de aperfeicoamentos é confirmad&poha e Oliveira (2003), que
comentam que a concorréncia, associada ao avamgtedaologias vém direcionando as
empresas a necessidade de revisdo dos métodosieatéde gestdo, com o objetivo de
permitir velocidade maior na tomada de decis6eané@de mercado.

J&4 no acompanhamento da avaliacdo das carteira®rdon-se que poderiam ser
avaliadas diariamente e pontuadas mensalmente fassibaria a gestdo e o controle das
mesmas.

Outros entrevistados supdem que o0s aplicativos odgem poderiam ser
processamentos mais rapidamente, para que as agoes sobre operacdes do cliente fossem
mais fidedignas, pois a distribuicdo dos dados,rraazaenagem e o0 processamento de
informacdes facilitam o atendimento e faz com quelsenha agilidade no processamento de
informacoes.

Encontramos contradigbes a respeito da disposiedoirdormacdes no aplicativo.
Diversos acreditam que os dados poderiam estatucamelhor distribuicdo, para facilitar a
localizagcédo das informacdes. Declararam que existenas informacfes desnecessarias ou
mal organizadas. Colocaram que os dados deverinreais centrados por assuntos e com
maior objetividade. Com isso, 0 tempo seria abtEv@consequentemente existiria ganho de
capital na prestacao de servigos executada pelogharios.
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5 — CONTRIBUICOES E CONCLUSOES

Este capitulo apresenta as conclusdes obtidasdisstatacdo de especializacdo, seus limites

e traz sugestdes para a continuidade de investighi;ema pesquisado.

5.1 - CONCLUSOES

A analise dos resultados referentes ao presertallia foi qualificada através do
instrumento de coleta de dados permitindo assineadizacdo da avaliacdo do REL -
aplicativo de relacionamentos com clientes segmestado Banco do Brasil, em sua
utilizacdo pelos funcionarios na regido da Aguadéesm Curitiba-Parana.

Em relacdo ao objetivo especifico de identificarbeseficios proporcionados pela
utilizacdo do aplicativo REL na regido da Agua \&e@uritiba-PR, ressaltamos que s&o
diversos, onde, 0s mais relevantes foram: que @adipb possui varias informacgdes
compactadas, de visualizacdo répida, informac6bgseso consumo de produtos/servigos,
posicdo de inadimplentes, contatos negociais, ae@armpor segmentos diferentes, facilitando
a negociacdo e gerando um acompanhamento com maguranca e facilitando o
conhecimento do perfil do cliente. Em relacdo faosionarios da administracdo da agéncia,
foi a individualizacdo do desempenho e do resultimloegdcio por carteira, por segmento e
por cliente facilitando assim, verificar as tend@sc as surpresas de mercado e o
acompanhamento de desempenho das carteiras deglien

Na verificacdo das informacgdes que os funcionalmsegido da Agua Verde mais
utilizam, verificamos que o uso do aplicativo emafj@ de uso diario utilizado pela geréncia
média e pelos funcionarios do nivel operacionalutdizacdo semanal é utilizada pela
administracéo da agéncia. O perfil do cliente emr@anhamento das carteiras foram os mais
relevantes na utilizacdo do aplicativo REL. O pel@ cliente é utilizado para ter uma idéia
geral do mesmo, verificar pendéncias no atendimeigoalizar quais produtos ja tem e quais
nao tém e sua rentabilidade esperada, a agendanatin contatos telefonicos e verifica as
datas de aniversario de clientes, vencimento dereeg operacdes. E, 0 acompanhamento

7

das carteiras de clientes é utilizado para gestd® mesmos, acompanhamento dos
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indicadores de desempenho, fidelizagdo dos clierdmssumo de produtos/servicos e o
volume de negdcios.

Em relacdo aos pontos fortes do sistema REL ndoatp Agua Verde Curitiba-PR,
os principais foram: a facilidade de operacionglizae visdo geral do cliente, pois € um
resumo das operacdes do cliente na primeira teta acompanhamento do resultado e
informacdes gerenciais da carteira, como contrelénddimpléncia, controle de produtos e
servicos, datas, vencimentos e renovacgdes dasgOpsrdtens cadastrais faltantes, pendéncia
de cartdes, restricoes.

J& em relagéo aos pontos fracos do sistema REkgi#orda Agua Verde Curitiba-
PR, destacaram-se: o atraso na avaliacdo dasrasrtei defasagem de informagdes;
atualizacado nao on-line prejudicando sua confiangarando perda de tempo, pois precisam
entrar em outros aplicativos para confirma-la; existéncia da possibilidade de fixacdo de
metas dentro de cada carteira no ambito da agéntambém que o aplicativo ndo permite a
alteracéo de dados dentro do mesmo.

Na verificar de contribuicdes de melhoria do aplieaREL na regido da Agua Verde
Curitiba-PR, destacamos varias sugestfes que pseleaproveitadas pela organizacéo, como
a impostacao de novos dados através do aplicatorap a alteracdo de dados cadastrais e
elaboracdo de analise de crédito ou icone de agadin@ o aplicativo correspondente; a
possibilidade de melhora de apresentacéo de rdssltaais atualizados, se possivel on-line,
para eliminar a perda de tempo ocasionada pela @t atualizacdo; a possibilidade de
atribuicdo de metas dentro das carteiras no andatcagéncia, auxiliando o papel da
administracdo da agéncia; processamento dos apbsate origem mais rapidos, para que as
informacbes sobre operacdes do cliente fossem fitedignas e obtendo agilidade no
processamento de informacfes; no acompanhamentoavddiacdo das carteiras a
possibilidade de avaliacédo diaria e pontuacédo nheissa facilitaria a gestdo e o controle das
mesmas; a apresentacdo dos dados no aplicativoigp@déar com melhor distribuida; para
facilitar a localizagdo das informagdes, deveriagtaremais centrados por assuntos e com
maior objetividade, inclusive com a fixacdo de yareela com todos os atendimentos, seja
pelo telefone, internet ou na agéncia descrevemfustos atendimentos e assim gerando um
histérico, e outra tela também para visualizarroslptos e servigos faltantes dos clientes com
maior objetividade. Isso facilitaria a visualizagém que foi feito e serviria de base de dados
para futuros planejamentos pelo Banco do BrasimGsso, o tempo seria abreviado e
consequentemente existiria ganho de capital natagds de servicos executada pelos

funcionérios.
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5.2 - LIMITES DA PESQUISA

A pesquisa foi realizada com foco no bairro Aguerdé em Curitiba — Parana onde
dedicamos nossos estudos. A mesma pode ter abcémgéstadual ou até nacional se
quisermos aprofundar mais o assunto, com possitididie até aumentarmos as contribui¢cdes
de melhoria para o aplicativo REL e termos umaovgeral como um todo.

Outra limitacdo desta pesquisa refere-se a raetnilg seus resultados a apenas um

aplicativo, mesmo este sendo um dos mais utilizadd3anco do Brasil.

5.3 - SUGESTOES PARA PESQUISAS FUTURAS

Como sugestdes de pesquisas futuras propdem-se:
- a aplicacdo a nivel estadual e/ou a nivel Brdsilestudo realizado buscando novas
informacdes e contribuicdes de melhoria no aplioati
- continuidade da mensuracédo da presente pesqulsago do tempo visando uma avaliagéo
de possiveis mudangas no aplicativo ou na estrdaunastituicdo financeira,;
- percepcéao do impacto das funcionalidades doaplasobre o trabalho dos funcionarios do
banco em andlise;
- analisar a relagdo de produtividade dos funciosario trabalho através do uso do

aplicativo;
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ANEXO A: PRE-TESTE DO INSTRUMENTO

47



48

& UNIVERSIDADE FEDERAL DO RIO GRANDE DO SUL
UFRGS ESCOLA DE ADMINISTRACAO A
st MBA - ESPECIALIZACAO EM GESTAO DE NEGOCIOS FINANCEI ROS  scoane

‘ PESQUISA SOBRE A AVALIACAO DA UTILIZACAO DO APLICATIVO REL ‘

Prezado Respondente

O objetivo desta pesquisa é coletar dados a resgeisistema em estudo, ou seja, 0
aplicativo REL. Esta pesquisa complementa uma skériestudos e tem como objetivo geral
avaliar a eficiéncia do REL em sua utilizagio péloionarios no atendimento aos clientes
na regido da Agua Verde em Curitiba-PR.

Para responder as questdes queira, por favor, éngoie o foco desta pesquisa é
somente sobre aplicativo REL.

Pedimos sua resposta espontanea para cada umedesapresentados a seguir,
observando estritamente a ordem de apresentacdmasSe para a questao seguinte apos ter
respondido a anterior, sem voltar as questdessgonglidas. Vocé estara, assim, ajudando-
nos a assegurar a qualidade dos dados coletados.

Convém destacar que ndo existem respostas certasrradas e que os dados
fornecidos néo serao utilizados, em nenhum casdordea individual. Os dados coletados
serdo segmentados para andlise e divulgacdo, umagqwe a pesquisa € de estrita
confidencialidade dos dados.

Agradecemos desde ja por sua colaboracéo e atencéao.
Obrigado,

Prof. Me. Rodrigo Bisognin Castilhos - Titor do Curso MBA — Especializagdo em Gestao
de Negocios Financeiros.

Claudecir da Rosa— Académico do curso MBA — Especializacdo em Ged&dlegdcios
Financeiros.

1) Caracterizacéo do Entrevistado:

| — ldade: anos. Il — Sexo: () Feminifg Masculino

[l — Nivel de escolaridade:
() 2° Grau completo () Superior incompleto ( p&uor completo
() Pos-Graduacao () Outros / Especificar:

IV — Nivel ou tipo do cargo:
() Administragcédo () Geréncia Média () AssemsbH écnico () Execucao

V — Tempo de trabalho no banco: anos.



Q1 - O que vocé acha sobre o aplicativo REL?
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Q2 - Utiliza o REL?

Q3 — Com que frequiéncia utilizado o aplicativo Rel?

Q4 — O que mais utiliza?

Q5 — Por que usa o Rel?

Q6 - Em sua opinido, quais os pontos fortes?

Q7 - Em sua opinido, quais os pontos fracos?




50

Q8 - Vocé identifica alguma falha?

Q9 — Vocé identifica alguma melhoria que possaesdizada?

Q10 - Com relacdo ao processamento, a armazenagandistribuicdo dos dados no
aplicativo, vocé acredita estarem bem inter-relzeios?

Q11 - Para que usa o aplicativo?

Q12 - Pensando no seu dia a dia de trabalho, gadisneficios proporcionados pelo REL?




ANEXO B: INSTRUMENTO DE COLETA DE DADOS
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& UNIVERSIDADE FEDERAL DO RIO GRANDE DO SUL
UFRGS ESCOLA DE ADMINISTRACAO A
st MBA - ESPECIALIZACAO EM GESTAO DE NEGOCIOS FINANCEI ROS  scoane

‘ PESQUISA SOBRE A AVALIACAO DA UTILIZACAO DO APLICATIVO REL ‘

Prezado Respondente

O objetivo desta pesquisa é coletar dados a resgeisistema em estudo, ou seja, 0
aplicativo REL. Esta pesquisa complementa uma skériestudos e tem como objetivo geral
avaliar a eficiéncia do REL em sua utilizagao pélogionarios no atendimento aos clientes
na regido da Agua Verde em Curitiba-PR.

Para responder as questdes queira, por favor, éngoie o foco desta pesquisa é
somente sobre aplicativo REL.

Pedimos sua resposta espontanea para cada umedesapresentados a seguir,
observando estritamente a ordem de apresentacdmasSe para a questao seguinte apos ter
respondido a anterior, sem voltar as questdessgonglidas. Vocé estara, assim, ajudando-
nos a assegurar a qualidade dos dados coletados.

Convém destacar que ndo existem respostas certasrradas e que os dados
fornecidos ndo serao utilizados, em nenhum casdordea individual. Os dados coletados
serdo segmentados para andlise e divulgacdo, umagqwe a pesquisa € de estrita
confidencialidade dos dados.

Agradecemos desde ja por sua colaboracéo e atencéao.
Obrigado,

Prof. Me. Rodrigo Bisognin Castilhos - Titor do Curso MBA — Especializagdo em Gestao
de Negocios Financeiros.

Claudecir da Rosa— Académico do curso MBA — Especializacdo em Ged&dlegdcios
Financeiros.

1) Caracterizacéo do Entrevistado:

| — ldade: anos. Il — Sexo: () Feminifg Masculino

[l — Nivel de escolaridade:
() 2° Grau completo () Superior incompleto ( p&uor completo
() Pos-Graduacao () Outros / Especificar:

IV — Nivel ou tipo do cargo:
() Administragcédo () Geréncia Média () Operaaio

V — Tempo de trabalho no banco: anos.
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Q1 - Conhece o REL?

Q2 - Utiliza o REL? Com que frequéncia?

Q3 - Para que usa o aplicativo?

Q4 - Que informacdes vocé mais utiliza?

Q5 - Pensando no seu dia a dia de trabalho, gadiereficios proporcionados pelo REL?

Q6 - Em sua opinido, quais os pontos fortes?

Q7 - Em sua opinido, quais os pontos fracos?
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Q8 - Vocé identifica alguma falha ou algo que passéhorar o aplicativo?

Q9 - Com relacéo ao processamento, a armazenageaiis&ibuicdo dos dados no aplicativo,
vocé acredita estarem bem inter-relacionados? W& g




ANEXO C: AGUA VERDE - BAIRRO DE CURITIBA - PR - BRA SIL
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Agua Verde

O bairro da esperanca

Figura 1 - Mapa de Arruamento do Bairro Agua Verde

BAIRRO AGUA VERDE

LEGENDA
Arvamento W Edificacéo de referéncia
S Amsamento em fase de implantagi 1 lgreia

Hidrografia £ Escola

Parques, bosques . Hospital

Pragas, jardinetes, canteiros PP Prédio Publico

FONTE: DECRETO MUNICIPAL N° 774 / 75
ELABORAGAO: MAR / 2004

)
" IPPUC - INSTITUTO DE PESQUISA E PLANEJAMENTO URBANO DE CURITIBA

SUPERVISAO DE INFORMAGOES 'SETOR DE GEOPROCESSAMENTO
IPPUC  Rua Bom Jesus, 669 - Cabral - Curitiba - Parana - CEP 80.035-010 - Fone: (0__41) 250 - 1414 - Fax (0__41) 254 - 8661 E - Mail: geo@ippuc.org.br.

Figura 2 - Mapa de Curitiba-Pr



57

Territério

Area:476,4ha

Ponto inicial na confluéncia da Av. Sete de Setembro e Rua @#iga Franco. Segue pela
Rua Brigadeiro Franco, Av. Presidente Kennedy, RReErmnagua, Jodo Rodolfo Schlenker,
Av. Republica Argentina, Av. Agua Verde, Rua Le@n&orreia, Av. Sete de Setembro,
passando pela praca do Japéo (incluindo), contittupeala Av. Sete de Setembro, até o ponto

inicial.

Nome

O Rio Agua Verde, que nasce e cruza toda a extels@gua Verde até desaguar nas aguas
do Rio Belém, no Prado Velho, foi a fonte inspir@dpara o nome do bairro. As algas que

formam massas verdes e ddo uma coloracdo esverdeadaa doce, levaram os antigos

moradores da regido a batizar o rio que cortava famendas e chacaras com o nome de
"Agua Verde". A denominagdo se tornou tdo conheedsimpatica aos moradores que

acabou denominando toda a extensao de um dos migssae conhecidos bairros da cidade

de Curitiba.

Geografia
O Agua Verde estéa localizado na regido central aiitiBa. Faz divisa com os bairros Cel
e Bael ao norte, Guaira e Parolin ao sul, Portao, M#del e Seminario a oeste e Rebou

leste.
Curiosidades Histoéricas

A primeira noticia oficial sobre o bairro é de 2é& neiro de 1847, quando a céan
municipal pediu que José dos Santos consertas$asso” na paragem denominada /
Verde. Em 26 de abril de 1850, a Camara Municipatidbatia sobre a construcéo de

Ponte sobre o Rio Agua Verde.
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Figura 3 - Inicio da Republica

O Presente Argentina

Em sua viagem por Curitiba, o Urbenauta prod@4ig8 fotos e escreveu centenas de t
sobre todos os bairros de Curitiba. Confira aqgumlas curiosidades sobre o baikgue
Verde.

Muitos pensam que a Praca do Japdo esta no BairmBatkl. Errado. Oficialmente,
pertence ao territorio do bairro Agua Verde. A edade D. Pedro I, localizada na
Brigadeiro Franco, ainda preserva o mesmo salaaqgimeou os famosolsailes na Curitik
dos anos 50 e 60.



DADOS DEMOGRAFICOS

Fonte: IPPUC/IBGE

Quadro 2 - Populacgéao

N° de homens 22.672

N° de Mulheres 27.191
Total de Habitantes (censo 1991) 45.382
Total de Habitantes (censo 1996) 49.863
Quadro 3 - Habitante por hectare

1970 52,72
1980 59,26
1991 68,7

1996 104,67
Quadro 4 - Taxa anual de crescimento

1970/1980 2,4%
1981/1990 3,2%
1991/1996 1,88%
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Quadro 5

Dados Populacionais - Indicadores

Indicador Bairro Regional Cidade
Densidade Demografica (2000) 104,67 - 36,73
Idade Média da Populagdo (Anos - )

2000) 34,22 29,87
Populagao Homens (2000) 22.546 106.019 760.854
Populagdao Mulheres (2000) 27.320 118.831 826.467
Populagdo Total (2000) 49.866 224.850 1.587.315
Taxa de Crescimento Anual

(1996/2000) 0,00 - 1,82

Quadro 6

Aspectos Fisicos

Indicador Bairro Regional Cidade

Area ( m2) 4.764.000 31.218.000 432.170.000I

Area (% da é&rea do Municipio) 1,10 7,22 99,99

Area (hectares) 476,40 3.121,80 43.217,00}

Area (km2) 4,76 31,22 432,17

Distancia até o Marco Zero (metros) 3.236 - OI
Quadro 7

Atividades Economicas

Indicador Bairro Regional Cidade
Agéncias Bancarias (2003) 10 37 301
Barracao Empresarial (2005) 0 1 13
gopr:;ercio 2004 (Fonte:SMF/Curitiba 1.476 6.955 44.487
Flats (2004) 0 0 28
Hotéis (2004) 2 3 98
Isniu)strla 2004 (Fonte SMF/Curitiba 338 1.600 11.088

Outras Atividades

2004(Fonte: SMF/Curitiba S.A) 679 3.024 19.612
Restaurantes 2005 119 309 2.283
g.eAr\)/igos 2004 (Fonte:SMF/Curitiba 2276 6.792 45.877
Shoppings (2005) 1 3 23
Total de atividades 2004 (Fonte 4.769 18.371 120.375

SMF/Curitiba S.A)




ANEXO D: DADOS DA AGEI\!CIA DO BANCO DO BRASIL
DO BAIRRO AGUA VERDE
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Prefixo: 2920

Nome: AGUA VERDE

Logradouro: AVENIDA AGUA VERDE, 903
Bairro: AGUA VERDE

Cidade: CURITIBA

UF: PR

CEP: 80620-200

Telefone: (41) 33427478

Fax: (41) 32437537
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ANEXO E: TELAS ILUSTRATIVAS DO APLICATIVO REL
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Figura 4 - TELA INICIAL
RELM3000 SISBB - Sistema de Informacoes Batw®rasil 29/08/2007
F2064132 Relacionamento com Clientes Segmentados 09:32:44

Acesso ao Sistema ParamelooSistema
01. Pessoa Fisica 10. WMamcao de Parametros
02. Micro e Pequenas Empresas

03.* Atacado / Governo

(*) Acesso nao autorizado
Informe Opcao;:__ (#) Transacao nao disponivel

F1Ajuda F3Sai F5Encerra

Figura 5 - OPCAO 01. PESSOA FiSICA
RELM3001 SISBB - Sistema de Informacoes Batw®rasil 29/08/2007
F2064132 Relacionamento com Clientes Segmentados 09:34.03
Pessoa Fisica

Consulta Clientes Consulta Outras Opcoes
11. Perfil Carteiras/Grupos 51. * Opcoes Gerenciais
12. Historico 31. Perfil 52. Evolucao de Carteira
13. Agenda 32. Historico 53. # Propensao ao Consumo
14. Localizar Carteira 33. Agenda 54. * Vincular SETEX a PAB
Manutencao Clientes 34. Avaliacao 55. * Libeao Corresp.

Incluir 35. Gestao de Casaei 56. Agencias de Servicos

Validar Manutencao

Confirmar Validacao Carteiras/Grupos

Excluir 41. * Incluir

Solicitar Transf. 42. * Alterar

Confirmar Transf. 43. Excluir

Reclassificar 44. Redistribuir

Prospeccao Estilo 45. Vincular CartaiRAB

46. Alterar SETEX

Informe Opcao:
Dependencia.2920 (+) AGUA VERDE (PR) (*) Acesso nao autorizado

[ _ (+) (Opcoes 22, 23, 24 e 26}#) Transacao nao disponivel

F1 Ajuda F3 Sai F4 SelecionaF5 Encerra




Figura 6 - EXEMPLO FICTICIO DE CONSULTA DE PERFIL O PCAO-11
RELMO0129 SISBB - Sistema de Informacoes Batw®rasil 29/08/2007
F2064132 Relacionamento com Clientes Segmentados 09:44:51

Perfil do Cliente - Pessoa Fisica adbs Gerais
Ag. Detentora2920 AGUA VERDE (PR)
Cliente:911206372 CLAUDIO SCHUMACHER
CPF: 016.386.699-61 Data Nasc.14/02/1978 Cliente Desde27/03/2000
Gerente3165971 LUIZ ALBERTO HORI Fong41) 33427478
Fone(s) Res41-3016813220m.:41-33427478
Estado CiviiCASADO(A)-COMUNHAO PARCIAL Sexo: Mldade: 39
Nome TratamentcCLAUDIO Dependentes:0
Tipo conta: Qt. Seguros: 2
Carteira: 130-EXCLUSIVO Pontos: 12,00
_ NR/Seg. Comp.: NR C/ EMPREENDEDOR
Renda Bruta: 2.302,50 __Invest.: 61.504,62
Ren.Creditado: 1.733,26 (07/2007) Responsab.: 46,40
_ Marg.Contrib.: 40,83 Responsabilidades Vencidas:
Aplicacoes a Vencer (prox. 2 diahl): _ Operacoes no Brasil
Pendencias de Entrega de Cartdés: Operacoes no Exterior
_ Analise de Credito: ) _ Anotacoes Cadastrais: N
Acionista no BB: Pendencias no BB Responde:
Dados Cadastrais Faltantedy

Consulta efetuada em 29/08/2007 as 09:44:51 pd34AAR2.
F3 Sai F5 Encerra F6 Outras Informacoes F9 Indi$p.Investimentos p/ NR

Figura 7 - EXEMPLO FICTICIO DE CONSULTA F6-OUTRAS | NFORMACOES
RELM0120 SISBB - Sistema de Informacoes Batw®rasil 29/08/2007
F2064132 Relacionamento com Clientes Segmentados 09:45:58

Perfil do Cliente - Pessoa Fia

Agencia: 2920 AGUA VERDE (PR)

Nome:CLAUDIO SCHUMACHER Cliente..: 911206372
CPF.:016.386.699-61 Dt. Nast4/09/1968

EscolaridadeSUPERIOR COMPLETO

Dados Profissionais _ SaldmsProduto
Bens/Patrimonios _ Dadessegmentacao
Historico de Margem Contribuicao _ Dadedmcarteiramento
Relacionamentos _ Cdst®&rodutos

Enderecos & Telefones __ Histode Relacionamento

(*) Acesso nao autorizado
X Selecionar (#) Transacao nao disponivel

F3 Sai F5 EncerraF7 Pag.Ant.
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Figura 8 - EXEMPLO FICTICIO DE CONSULTA OPCAO SALDO POR PRODUTO
OPRMO0010 SISBB - Sistema de Informacoes BalacBrasil 29/08/2007
F2064132 Operacoes 09:52:07

Saldos do Cliente por Promu

Cliente(CPF/CGC): 016.386.699-61 CLAUDIO SCHUMACHER
Produto Vendidiejuizo Saldo Total

DEBITOS
1.CHEQUE OURO ®,0
2.CONTA ESPECIAL ELETRONICA 0,00
3.0UROCARD MASTERCARD (ON0[0)

CREDITOS 63.468,75
4.BB CDB DI SWAP 1.000,00
5.BB CDB DI 60.500,00
6.POUPANCA OURO 4,62
7.CONTA CORRENTE PF OURO 1.964,13
8.CONTA CORRENTE PF ESPECIAL 0,00
9.BB CONTA INVESTIMENTO 0,00

SERVICOS
10.BB SEGURO AUTO ANUAL
11.0URO RESIDENCIAL

Informe o numero da linha:  Para ver Informacoes Cadastrais, tecle F6

F2 Mov F3 SaiF6 Cadast7 -PagF8 +PagF9 Ag/Anot F11 Nova ConsuF12

Figura 9 - EXEMPLO FICTICIO DE CONSULTA OPCAO 1. CH EQUE OURO
OPRMO0160 SISBB - Sistema de Informacoes BalacBrasil 29/08/2007
F2064132 Operacoes 09:53:58

Conta Corrente

Cliente (CPF/CGC) :016.386.699-6CLAUDIO SCHUMACHER
Produto : 0008 CHEQUE ESPECIAL

Modalidade :0001 CHEQUE OURO

Agencia :2920-3 AGUA VERDE-PR

Numero conta corrente :2064132

Conta Corrente
Data da contratacao :15/12/2004 Saldo atual : 1.964,13

Cheque Especial

Data do vencimento :29/02/2008 Limite : 1.000,00

Risco da Operacao B Valor utilizado : 0,00

Tipo ajuizamento :NORMAL Encargos : 0,52
Taxadeogs : 4,3%am

Adiantamento Depositante

Data do adiantamento : VI. adiarato: 0,00

Risco da Operacao Tipozgmento :

F2 Movimentos F3 Sai F5 EncerraF7 Pag.Ant F8 Prox.Pag




Figura 10 - TELA INICIAL
RELM3000 SISBB - Sistema de Informacoes Batw®rasil 29/08/2007
F2064132 Relacionamento com Clientes Segmentados 09:32:44

Acesso ao Sistema ParamelooSistema
01. Pessoa Fisica 10. WMamcao de Parametros
02. Micro e Pequenas Empresas

03.* Atacado / Governo

(*) Acesso nao autorizado
Informe Opcao;:__ (#) Transacao nao disponivel

F1Ajuda F3Sai F5Encerra

Figura 11 - OPCAO 2. MICRO E PEQUENAS EMPRESAS
RELM3003 SISBB - Sistema de Informacoes Batw®rasil 29/08/2007
F2064132 Relacionamento com Clientes Segmentados 09:26:20
Pessoa Juridica
Consulta Clientes Consulta Carteiras Outras Opcoes
Perfil 31. Perfil 510pcoes Gerenciais
Historico 32. Historico 2.5 Plano de Negocios
Agenda 33. Agenda 93beracao Corresp.
Localizar Carteira 34. Avaliacao 54. Ocorrencias BB Resp.
. Envio Corresp. 35. Gestao de Carteira BSolucao de Carteiras
Manutencao Clientes Manutencao Carteiras 56. Carteiras PJ Varejo
Incluir 41. * Incluir 57Agencias de Servicos
Validar 42. Alterar
Excluir 43. Excluir
Solicitar Transf.
Confirmar Transf.
Reclassificar
Envio Corresp.

Informe Opcao:
Dependencia..: 2920 (+) AGUA VERDE (PR) (*) Acesso nao autorizado
(#) Transacao nao disponivel

F1 Ajuda F3 Sai F4 SelecionaF5Encerra




Figura 12 - OPCAO 11. PERFIL (FICTICIO)
RELMA129 SISBB - Sistema de Informacoes Batiodrasil 29/08/2007
F2064132 Relacionamento com Clientes Segmentados 10:01:09
Perfil do Cliente - Pessoa JuridicBados Gerais
Agencia Detentora2920 AGUA VERDE (PR)
Cliente: 31669496 TERMAQ & TERMAQ LTDA
CNPJ: 05.514.675/0001-30 Data Constit.20/08/2003
Cli. Desde: 14/08/2006 Grupo EmpresN
Gerente: 29578971 DANIEL ALMEIDA LEAO Fone:(41) 33427478
Fone Sede: (41) 32494027
Nat. JuridicaSOCIEDADE LIMITADA Empregados21
Tipo Conta: COMUM
_Segmento: PEQUENA EMPRESA |
Carteira: 5047-EMPRESAS Pontos: 60,00
Fatur. Bruto Anual: 649.464,00 _ Aplicacoes: 27.704,03
_ Margem Contribuic.: 869,64 Responsab.: 83.234,21
Conv. Pag. Salario: N _ Operacoes no Brasil
Negocios a Vencer (prox. 7 dias)N Operacoes no Exterior
__Analise de Credito: S Responsabilidades Vencidis:
_ Adesao ao Gerenciador Financei®: _ Restricoes Cadastrais: N
Dados Cadastrais Faltantds:
X Seleciona (#) Informacao indisponivel

Consulta efetuada em 29/08/2007 as 10:01:09 pd34iA2.
F3 Sai F5EncerraF6 Outras Informacoe$9 Indisponibilidades

Figura 13 - OPCAO RESTRICOES CADASTRAIS (FICTICIO)
MCIM6330 SISBB - Sistema de Informacoes Batiodrasil 29/08/2007
F2064132 Clientes 10:03:57

Anotacoes Cadastrais - Coltau
Para uso interno do BANCO, sem valor legal - dagsitos a confirmacao
CPF/CNPJ05.514.675/0001-30Nome: TERMAQ & TERMAQ LTDA
Ultima pesquisa efetuada ao SERASA em: 28/08/2007

Nr Fonte Informacao Vigente / BaixadosHistorico(Opc.02.15)

1 Banco do Brasil Consta Nada consta
2 CCF Nada consta Nao disponivel
3 BACEN/CADIN - exceto BB * Nada consta Nada consta
4 SERASA - exceto BB * Nada consta Nada consta
5 SCPC Nao consultado Nada consta
6 Informacoes Sis. COR/CACS Nada consta Nao disponivel

* Inclusoes SERASA/CADIN efetuadas pelo BB constaoitem - 1 Banco do Brasil
Informe numero (Nr):__

F1Ajuda F3 Sai F6 Imprime F9 Bxa.CDC F11Nomes




