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O aumento da concorréncia entre as instituicbes financeiras fez com que, muitas dessas, alterassem sua postura em
relacdo a seus clientes, para encontrar um diferencial competitivo. O Banco do Brasil criou novas agéncias e instituiu
0 gerente de contas, objetivando estreitar o relacionamento e aumentar a interagdo com seus clientes. Para o sucesso
dessa estratégia é preciso conhecer o cliente e tomar decisdes de marketing baseadas em suas expectativas, o0 que sé é
possivel com a obtengdo, andlise e disseminacdo de informagdes. Este estudo, em sua fase exploratdria, objetiva
analisar duas formas de pesquisa utilizadas pela instituigdo (o BBResponde e a pesquisa de satisfa¢do) e voltadas ao
cliente. A partir da literatura (Mattar, 1993; Berry & Parasuraman, 1997; Rosi & Slongo, 1997; Malhotra, 2001),
identificou-se as seguintes varidveis para andlise: tipo de pesquisa, freqiiéncia de realizacdo, processo de
amostragem, instrumento de coleta de dados, forma de contato, e anélise e divulgacdo dos resultados. Adotou-se 0s
seguintes passos: (1) analise de dados secundéarios; como forma de identificar os objetivos e processos utilizados em
cada forma de pesquisa; (2) escolha por julgamento de uma agéncia bancéria e de gerentes, e realizacdo de
entrevistas em profundidade, para complementar as informac6es ndo obtidas com os dados secundérios. Com tais
procedimentos, identificou-se como pontos positivos que a instituicdo: adota multi-formas de contado, realiza
pesquisas em carater permanente, oferece feedback ao respondente. Quanto aos negativos constatou-se: obtencao
passiva de dados, ndo disseminacgdo interna dos resultados, e foco (em termos de agéncia) restrito a anélise de
clientes atuais. Na continuidade do projeto, tendo a agéncia em questdo como unidade de analise, pretende-se estudar
a contribuig8o das formas de pesquisa para a melhoria do relacionamento, segundo a percepcdo de gerentes de conta
e clientes. (ProBic/FURG)



