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RESUMO

A Gestéo estratégica no Banco do Brasil vem trazendo profundas mudancas nas
novas formas de relacionamento com seus clientes, o uso de estratégias para
alavancar os resultados e desenvolver novas ferramentas de relacionamento
evidencia o novo contexto na forma de atendimento, sendo cada vez mais digital. O
objetivo do trabalho é a verificacdo da percepc¢éo dos funcionarios da agéncia, com
relacdo ao desdobramento da gestéo estratégica da empresa para o atingimento das
metas. Através desse estudo de caso da agéncia Ministério da Fazenda, o enfoque
pela pesquisa qualitativa é realizado através do uso de entrevistas e da ferramenta
DSC (discurso do sujeito coletivo). Este método trouxe a possibilidade de reconhecer
as percepcdes dos funcionarios do nivel gerencial da dependéncia, com relacédo ao
trabalho que exercem dentro do planejamento estratégico definido pelo banco. Para
0s entrevistados as metas sdo importantes para o crescimento da empresa, mas nao
sao reconhecidas como imprescindiveis ao seu crescimento profissional. O resultado
da pesquisa propde que ainda existe espaco para novos métodos de obtencéo de
maior produtividade por parte dos colaboradores desse segmento negocial, focando
no atingimento dos seus anseios que estdo intimamente ligados com a ascensao
profissional.

Palavras-chave: Gestdo Estratégica. Banco Digital. Discurso do Sujeito Coletivo
(DSC). Metas.
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1 INTRODUCAO

As organizacdes investem tempo consideravel no que diz respeito a
definicdo de sua missao, visdo, valor e, principalmente, de suas metas e objetivos
estratégicos, sejam eles de curto, médio ou longo prazo. Isso acontece porque quando
se pode visualizar o real modelo da instituicdo desejada, mais facil fica para trilhar o
caminho adequado a seguir. Acontece que nem todos 0s objetivos sdo realmente
atingidos, uma vez que, ao longo do percurso, podem surgir diversas falhas que

interferem diretamente no processo de sua execucao.

Desta forma, com o passar dos anos e a identificacdo da necessidade de
adequacdo ao mercado, foram criadas ferramentas para auxiliar na execucdo do
planejamento estratégico dessas instituicdes. Assim, pode-se observar que,
independentemente da ferramenta que sera utilizada, um dos principais fatores de
sucesso decorre da disseminacdo das acdes, metas e planos em todos 0s niveis

hierarquicos de forma que haja o equilibrio dos esforcos.

Diante de tal fato, o objetivo geral deste trabalho € demonstrar como a
Gestéo estratégica do Banco do Brasil influencia no comportamento e nas percepcdes
que os funcionérios da agéncia do Ministério da Fazenda tém para o atingimento das

metas que |Ihe sao atribuidas com as vendas dos produtos bancarios.

Cumpre ressaltar que cada colaborador deve entender a importancia de
sua participacdo, bem como sua exata atividade pela busca de um objetivo comum,
havendo uma concordancia completa, cuja contribuicdo deve ser clara e os resultados

validados por indicadores que integrardo uma avaliacdo de desempenho.

Percebe-se portanto que, em que pese a dificuldade de se definir as metas
institucionais, ndo restam melhores alternativas sendo o uso desta ferramenta na
composi¢cdo dos indicadores e avaliagbes como maneira a convergir para que a

organizacao consiga alcancar os objetivos desejados.

Este estudo justifica-se pela recente mudanca nos objetivos estratégicos
do banco frente a novas formas de atendimento aos clientes e as percepc¢des dos
funcionarios das agéncias, evidenciando a importancia deste novo direcionamento do

mercado. Do ponto de vista cientifico, demonstra o posicionamento mais assertivo no



que diz respeito ao desejo da empresa para com seus colaboradores, por serem 0s

responsaveis em oferecer os produtos bancarios ao consumidor.

Por fim, busca-se aqui, compreender de que forma o planejamento macro
da empresa afeta seus participantes a nivel gerencial, demonstrando a relevancia

desses direcionadores no resultado negocial da agéncia.

2 GESTAO ESTRATEGICA

A gestéo estratégica é reconhecida como um conjunto de atribuicdes onde
0S processos sao integrados e cada participante contribui para disseminar o

significado comum de todos que estéo inseridos (TAVARES, 2007).

No final dos anos 70, dois renomados estudiosos da época, Dan Schendel
e Charles Hofer, elevaram a gestdo estratégica para um novo patamar através das
politicas empresariais, definindo assim como uma forma de direcionar todo os
movimentos que a empresa possui para orientar as varias atividades dentro das

empresas.

Os argumentos encontrados pelos estudiosos foram as inevitaveis
mudancas ambientas que estavam ocorrendo naguele momento, mudancas sociais,
culturais, tecnolégicas, econdmicas e politicas, determinando um foco maior nas
formulacbes de estratégias na gestdo. Surge entdo a necessidade de identificar e
analisar todos esses fatores ambientais para demonstrar qual seria o seu propésito

da gestdo estratégica dentro de uma instituicio (ANDERSEN, 2013).

A missao estratégica é definida como algo em que se evidencia o propdsito
da empresa, devendo ser clara a ponto de orientar os direcionamentos e objetivos
para que todos os envolvidos no processo persigam acdes para alcancar esse
propésito. E a forma intuitiva que induz os colaboradores a entenderem as acgdes que
produzem, é a razdo de existir. Diferentemente € a visdo estratégica, que permeia
COMO a empresa quer ser vista perante o0 mercado ou as pessoas. A visao estratégica

€ 0 sonho que a empresa pretende realizar, a grande meta (LUCCA, 2013).

Os valores sao definidos pela orientagdo ao comportamento esperado de

seus colaboradores, a conduta aplicada para se seguir. As atitudes sdo esperadas



nesse momento para conducdo dos negocios, como elas devem ser feitas para a
obtencéo do resultado esta muito ligada a cultura organizacional, o que agrega valor

aos negocios para gerar a sustentabilidade (LIMA, 2015).

A gestdo corporativa € o direcionamento de como serd o processo de
crescimento, desenvolvendo um patamar mais sustentavel e gerando uma vantagem
competitiva. Existem diferentes formas de gestdo corporativa, uma delas é a
concentragdo em um unico modelo de negdcio. Nessa modalidade o despendimento
de recursos € direcionado para um sO ramo de atividade, evitando a dispersédo por
atividades diferentes, de forma a centralizar seus recursos e se especializar para
aguele negdcio pretendido. A desvantagem é a perda da capacidade de acompanhar
as diversas mudancas (ANDERSEN, 2015).

Os modelos de gestéo estratégica em que os resultados nos casos bem-
sucedidos estdo ligados as andlises racionais do conteudo interno e externo,
identificam em qual insercdo do mercado vai ser atribuido o conjunto de competéncias
para alcancar o desempenho almejado. Essa complexidade de pontos de vista deriva
de processos complexos, em que muitas das vezes as decisdes ndo sao tomadas
apenas por individuos da alta cupula da empresa, mas pelas varias pessoas
participantes da corporacéo, agregando diversas maneiras de se enxergar as gestdes
corporativas (ANDERSEN, 2015).

2.2 Crescimento focado em metas

As definicbes de metas sempre estiveram amparadas no objetivo comum
das empresas, ocasionado pelo desdobramento dos objetivos estratégicos, a missao,
a visdo, o valor dela perante a sociedade. A evolucdo por metas € o que separa o
momento atual com o momento ideal, interferindo diretamente na motivagdo dos
individuos envolvidos no processo. As metas devem ser desafiadoras para propor

maior energia para a busca dos resultados almejados (LIMA, 2015).

As metas devem ser bem claras e objetivas, denotando o instrumento da
motivacao e tendo a capacidade atrelar a nogdo de que o objetivo comum € compartilhado por
todos. As metas de longo prazo norteiam a empresa até o ponto onde ela pretende chegar,

podendo definir outros propositos estratégicos, como a posicao que ela quer ficar no mercado,



ou persuadir a concorréncia, como por exemplo, explicitar em sua missdo a segunda
colocacdo no mercado, de forma a induzir o concorrente a direcionar esforcos em outro lugar
(SALONER; SHEPARD; PODOLNY, 2003).

Ha de ser notar que o simples cumprimento hierarquico das metas de
vendas ndo envolve o dinamismo do mercado, uma vez que a complexidade e os
anseios dos clientes podem estar envolvidos numa estrutura de empurra de produtos.
Para varios estudiosos o sistema de metas, mesmo que tivesse uma definicdo mais
correta, com treinamentos, preparacao dos gestores, envolvimento maior das
pessoas, ainda néo seria suficiente, por si s, para alcancar o nucleo dos problemas.
A experiéncia de gestdo por metas fixas tem-se mostrado ineficientes com o passar
dos anos, isso porque a aplicagdo dela, sem o envolvimento do contexto a qual o
colaborador esta incluido, ndo define o papel fundamental no atingimento dos
objetivos (PFLAEGING, 2011).

Deste modo, em um mundo globalizado, as organizacées precisam se
diferenciar para conquistar uma parte do mercado e essa diferenciagdo pode vir
através de trés quesitos fundamentais: a tecnologia, as pessoas e 0s processos. As
pessoas sao diferenciadas quando a organizacdo é capaz de selecionar e angariar
grandes talentos, consequentemente através de uma analise, percebe-se que a
tecnologia e processos sdo feitos por pessoas. Mesmo as empresas investindo
pesado em capacitacdo, o resultado ndo € garantido pelas metas que pretende
alcancar, isso porque a capacitacao ndo necessariamente resulta na execugao do que
Ihe foi ensinado, e é entdo que se pode identificar o quao importante a gestao por
desempenho (ANDERSEN, 2015).

Os objetivos definidos para cada pessoa € a parte pratica do processo de
avaliacdo, mas antes, é importante definir alguns pontos, quais sejam, os objetivos
individuais, que n&o podem ser meras determinagbes unilaterais da alta
administracdo, ndo podendo representar uma imposicdo. E fundamental que o
individuo acredite em sua meta, verificando como factiveis e corretas (MALHEIROS;
ROCHA, 2014).

Nota-se que, a avalicdo individual ndo é possivel com base na estratégia
corporativa, porqgue ela mede aonde a empresa quer chegar e nado consegue

identificar de forma individual a avaliagdo. Nesse sentido, o objetivo da unidade que



pode ser mensurada deve ser desmembrado, para assim poder ter o seu desempenho
individual avaliado (MALHEIROS; ROCHA, 2014).

No Banco do Brasil, as metas séo definidas para as agéncias bancérias e
demonstradas através de sua ferramenta de acompanhamento, que atualmente é “ conexao”.
Essa ferramenta é a responsavel por canalizar os objetivos de cada dependéncia para
alcancar o resultado (BANCO DO BRASIL, 2017).

Sua metodologia € baseada na rentabilidade em que cada cliente fornecera para
o0 banco através dos produtos ou servigos contratados, por meio do qual que cada produto tera
sua relevancia de acordo com a definicdo estratégica do momento, incentivando um
direcionamento de esforcos para a determinacdo dos produtos ou servicos. O
acompanhamento, mesmo sendo diario, ndo € instantaneo, sendo necessario o auxilio de
relatorios para a checagem das vendas diérias (BANCO DO BRASIL, 2017).

3 GESTAO ESTRATEGICA NO BANCO DO BRASIL

Atualmente pode-se observar um maior grau de competitividade em varios
ramos da economia, visto que, as tecnologias encontram-se mais acessiveis para
grande parte da populacao, fazendo com que as informac¢des cheguem de forma mais
rapida ao cidaddo, gerando um nivel elevado de exigéncia no atendimento. Essa
realidade provoca a necessidade de um processo de mudanca continuo e irreversivel,
focado num atendimento cada vez mais digital e proximo da exceléncia (BANCO DO
BRASIL, 2017).

O processo de planejamento estratégico do Banco do Brasil é realizado por

meio de documentos conforme seguem abaixo:

e Estratégia Corporativa (ECBB): séo as principais decisdes para médio e
longo prazo (5 anos);

e Plano Diretor (PD): determina as metas no prazo anual de acordo com
as definicbes da estratégia corporativa;

e Plano de Mercado (PM): define o plano negocial para os diversos
mercados que o banco atua, de médio a longo prazo (5 anos);

e Plano de funcbes Corporativas: determina a atuacdo das funcdes
corporativas de acordo com o0s objetivos e estratégias de mercado;



e Plano de Investimentos (PFix): consolida os direcionamentos dos
investimentos de médio e longo prazo para a empresa,;

¢ Orcamento Geral: define a quantidade dos planos do conglomerado e
permite realizar simulacdo dos resultados decorrentes do objetivo pretendido;

e Acordo de Trabalho e Conexdo: é o0 instrumento de gestdo e
acompanhamento para avaliacdo das dependéncias, onde mensura a contribuicdo
das unidades para o resultado definido na estratégia corporativa;

e A estratégia corporativa: expressa a estratégia da marca, definindo as
prioridades para os desafios e objetivos propostos;

e A estratégia da marca: foca na sua esséncia, que é o que o0 banco se
inspira, sua cultura organizacional, como quer ser visto. Esses valores séo traduzidos
pelos seguintes quesitos;

e Espirito publico: percebe-se tanto nas partes como no todo para criar
valor;

e Eficiéncia: ocorre a otimizacdo dos varios sistemas e recursos
disponiveis para criacdo de valor para todos os publicos;

e Exceléncia em Gestdo de Risco: gera conhecimento para determinar
acOes mais segura nos processos de decisfes junto a sociedade e ao mercado;

¢ Inovacao: incentiva a cultura da inovagao como diferencial competitivo;

e Simplicidade: processos mais simples para solucionar demandas
cotidianas e para os clientes;

e Compromisso com a Satisfacdo dos Clientes: apoiando os clientes
satisfazendo as suas necessidades, compreendendo 0s seus anseios;

e Valorizacdo do Relacionamento: disseminando os vinculos entre 0s
colegas, comunidade e acionista, e considera o maior patriménio da empresa; e

e Agilidade: o banco atua de forma agil para agradar os clientes, evitando
alguns processos que sejam burocraticos e desnecessarios (BANCO DO BRASIL,
2017).

Apos a definicdo desses quesitos € constituido o posicionamento da marca,
gue é a atuacao desses atributos na pratica. Demonstra como o Banco do Brasil quer
ser visto pelo mercado, focando em préticas para acdes através de seus produtos e
servicos, objetivando ser um banco mais confiavel para os diversos publicos (BANCO
DO BRASIL, 2017).



3.1 Desafios e Objetivos estratégicos

S&o cinco principais desafios que o Banco do Brasil possui dentro da
estratégica corporativa:

e Experiéncia do cliente: tornar-se o banco mais confiavel e importante;

¢ Rentabilidade, Gestdo de Risco e Capital: objetivo em focar no
crescimento sustentavel reduzir o risco, aumentar a receita, melhorar o processo
operacional, diminuir inadimpléncia;

e Transformacao digital: Instituir cada vez mais as transacdes por meio
digital, elevando os negdcios através dos canais digitais, trazendo maior conveniéncia
aos clientes;

e Gestdo de pessoas: Investir em competéncias profissionais para
adequacao aos objetivos estratégicos do banco, com reconhecimento de talentos ao
mesmo tempo melhorando o clima organizacional; e

e Gestdo de conhecimento: objetiva-se o compartiihamento de
conhecimento tdo importante, incentivando a obtencdo de conhecimentos

estratégicos.

Essas acdes buscam, dentro da visdo dos clientes, um patamar que
apresente uma maior rentabilidade, mas com sustentabilidade, focando o bom
atendimento para assim alcancar os resultados esperados (BANCO DO BRASIL,
2017).

4 OBJETIVOS DO ACORDO DE TRABALHO

Dentro da premissa e estratégia do Banco do Brasil para a rede de agéncias
€ exigido, nas atribuicdes de acordo de trabalho para o funcionario, o seu desempenho

e competéncia por metas.

Com o intuito de identificar precisamente as atribuigcdes dos funcionérios do
segmento gerencial dentro da agéncia foi descrito, através de acordo de trabalho, as

definicbes a serem implementadas. Assim, é esperado que a equipe defina e



implemente acdes focadas ao que foi solicitado pelo Bando do Brasil, demonstrando

iniciativa, proatividade e desprendimento por toda a equipe de funcionarios.

A busca pelo reconhecimento e aprimoramento profissional através de
aprovacao em novas certificagbes profissionais traduzem as habilidades e atitudes
inerentes ao cargo. Deve o agente ser ativo de auto formacao, buscando especializar-
se através da realizacdo de cursos corporativos em ambiente web ou presencial;
conhecer os aplicativos e sistemas necessarios para o desempenho da funcdo e
atingimento de resultados; além de atender aos chamamentos pelas diretrizes
estratégicas da empresa repassados pela Administracdo e Superintendéncia, com a
realizacdo de negocios, em especial, através de contatos pro ativos de modo diério e

sistematico.

O acordo de metas tem por finalidade estabelecer os parametros e 0s
objetivos minimos esperados pela equipe durante o semestre, onde a principal
ferramenta de verificacao objetiva é o “Conexao”, programa criado pelo do Banco do
Brasil que quantifica, direciona, acompanha e mede os negdcios, direcionamentos e

itens de gestéo exigidos pelo Banco no periodo de um semestre.

Além do programa Conexdo, como forma de medir a aderéncia das
carteiras aos direcionamentos estratégicos da Diretoria, Superintendéncia regional e
estadual, espera-se a participacdo e entrega dos objetivos disseminados entre as
unidades taticas e as carteiras em movimentos patrocinados, como por exemplo;
agenda negocial mensal, direcionamentos especificos para curtos periodos de tempo,

mobilizacdes estratégicas de interesse do conglomerado e campanhas especificas.

Ha um cuidado especial no atendimento dispensado aos clientes tanto
presencial quanto telefénico, atentando-se para a tempestividade do retorno as
ligacbes diarias. E ainda, uma regra de grande valor, evitar o registro de reclamacées
motivadas por impossibilidade ou dificuldades sucessivas de acesso do cliente ao seu

gerente.

A jornada de trabalho se inicia com a verificacdo de mensagem no e-mail
corporativo além das principais noticias internas para a atualizacdo do segmento
estratégico do Banco, bem como mudancas no ambiente operacional, seja para
adequar a legislacéo ou para tornar mais dindmico o processo de operacionalizacao

dos servicos. Posteriormente é verificado, através das ferramentas de consulta aos



clientes inadimplentes, quais deverdo ser sujeitos da acdo de cobranca. Apés essa
consulta é retomado o trabalho de ofertas ativas de acordo com a estratégia definida
pelo gestor da agencia, assim como o gestor da carteira de clientes para atingir as
metas propostas pelo Banco.

As ligacdes recebidas dos clientes devem ser retornadas até o fim da
jornada de trabalho, com a resolucédo do que foi requerido. No periodo de 11h as 16h

é realizado o atendimento presencial.

Verifica-se ainda que nos ultimos anos, além dos servigos usuais exigidos
pelos bancos, estes passaram de forma bem acentuada a investir em novos modelos
de atendimento, mais especificamente no autoatendimento, intensificado pelos
diversos canais eletrénicos que possuem, Visto que 0S acessos pelos clientes aos

servigos bancarios estdo cada vez mais escassos em sua forma presencial.

E inegavel o uso cada vez maior do autoatendimento bancério por parte
dos clientes, visto a agilidade no atendimento de acordo com a necessidades de cada
usuario. Os avancgos e 0s impactos desse novo comportamento, sdo fundamentais
para o entendimento do novo mundo dos negécios. No Brasil, as novas tecnologias
estdo amparadas em um sistema maduro e sempre ligadas as novas tendéncias
digitais, proporcionado por investimentos massivos, chegando a ser referéncia

mundial no setor.

Mesmo com essa evolugao na forma de atendimento, os pontos fixos, como
por exemplo as agéncias, ainda possuem grande importancia, pois convém inferir que
€ necessario o alicerce de profissionais para auxiliar nas transacfes de maior

complexidade, deixando o cliente mais seguro no que esté realizando.

5 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

O método de pesquisa que foi utilizado para o desenvolvimento deste
trabalho foi a pesquisa bibliografica e o estudo de caso, uma vez que se trata da
percepcao dos proprios funcionarios da agéncia Ministério da Fazenda do Banco do

Brasil com relacdo aos objetivos estratégicos da empresa. Essas ponderagdes sédo
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essenciais para analisar a estrutura organizacional, a sua correlacdo com a gestao

estratégica e o seu resultado produtivo na linha de frente.

Neste sentido, o estudo de caso é a pesquisa do individuo dentro do seu
universo de atuacao, onde acontecem os fatos concretos e apresentados por cada
um, em experiéncias faticas, para que seja possivel compreender e realizar as
analises com maior grau de proximidade dos resultados almejados pela corporacao.
Os instrumentos de coleta desses dados podem ser feitos por entrevistas e
questionarios no conjunto das pessoas da dependéncia, assim, a pesquisa proposta
trard um resultado qualitativo (PEROVANO, 2016).

E preciso que se obtenha diferentes visGes teéricas acerca do assunto
estudado, pois serdo a base para orientar as discussdes sobre os fendmenos que

constituem a aceitagdo ou nao das alternativas encontradas.

Tendo como base as percepcdes dos funcionarios de uma agéncia
bancaria ao presente estudo, foi necessaria a busca de informacdes que agreguem a
forma como enxergam o trabalho atualmente, bem como os beneficios que possam
ser percebidos para o seu cargo atual e o que acreditam que sera benéfico para a sua

ascensao dentro do banco.

Vale destacar que foi considerado apenas os funcionarios do nivel
gerencial da dependéncia, por se tratar de cargo de confianca, onde 0s anseios e 0s
direcionamentos das estratégias corporativas sdo mais evidentes no diz respeito a

cobranca do resultado proposto aos seus colaboradores.

Apoés a entrevista foi utilizado o método de pesquisa qualitativa chamado
DSC (discurso do sujeito coletivo), método que utiliza das respostas feitas nas

entrevistas para mensurar um pensamento coletivo comum.

O DSC é uma proposta de interacdo dos dados coletados com a finalidade
de organizar e obter uma metodologia de analise qualitativa, cuja presenca do
entrevistado deve se fazer de forma confortavel para que este possa responder de
acordo com as suas proprias ponderacdes, sem a interferéncia de fatores externos,
buscando o maximo de informacdes possiveis para extrair os elementos fundamentais

da pesquisa.

As tabulacdes foram usadas para selecionar os elementos das respostas

mais importantes e desta forma extrair as palavras chaves, acionando um conjunto de
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expressdes para a formacdo de um texto Unico, indicado através da interpretacéo e

percepcdo comum dos entrevistados (Lefevre; Lefevre, 2000, p.20).

O DSC estimula de forma préatica um método capaz de absorver uma nocao
mais especifica do contexto em que os envolvidos estdo inseridos. Aplicado, essa
investigacdo permite encontrar de forma clara e objetiva as analises dos discursos
dos funcionarios da agéncia Ministério da Fazenda, observando os pontos

semelhantes em suas respostas.

A agéncia é composta de trés funcionarios de nivel gerencial, um Gerente
-Geral, que direciona a estratégia da dependéncia para o atingimento das metas
organizadas na ferramenta de gestdo - Conexao, dois Gerentes de Relacionamento
Personalizado, que sdo responséaveis pelo gerenciamento no conjunto de clientes pelo
seu nivel de segmentacdo, e um Gerente de Atendimento, responsavel pelo

atendimento dos clientes, composta da maior parte da clientela da agéncia.

Para alcancar as percepcfes dos membros do nivel gerencial da
dependéncia foi utilizada a entrevista, utilizando-se de perguntas que direcionam as
percepcdes do funcionario em ligacdo com o trabalho que exerce diariamente, acerca

de suas fungdes e anseios no papel qgue desempenha dentro da empresa.

As perguntas foram feitas no ambiente de trabalho, fora do horario de
atendimento presencial da agéncia. As entrevistas foram gravadas no tempo maximo

de 15 minutos, razoavel para nao interferir na rotina dindmica do local.

6 PERCEPCAO DOS COLABORADORES

Os funcionarios entrevistados foram bastante receptivos demonstrando,
inclusive, interesse pela pesquisa. Mesmo no ambiente do trabalho, a coleta de dados

ocorreu de forma natural e informal.

As respostas foram analisadas e a partir delas verificou-se a porcentagem
referente a cada pergunta do questionario entregue, como mostram os graficos 1 a 4

a seguir expostos:



Gréfico 1

Para vocé as metas negociais sao importantes?

=SIM = NAO = EMPARTE =

Fonte — Elaborado pelo autor do trabalho

Gréafico 2

Para vocé, existe meritocracia no Banco do Brasil?

=SIM = NAO = EMPARTE =

Fonte — Elaborado pelo autor do trabalho.
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Gréfico 3

Para vocé a gestdo estratégica do Banco do Brasil
influencia no seu modo de vender os produtos
bancdrios?

= SIM = NAO = EMPARTE =

Fonte — Elaborado pelo autor do trabalho

Gréafico 4

Vocé gosta de trabalhar em agéncia bancaria?

=SIM = NAO = EMPARTE =

Fonte — Elaborado pelo autor do trabalho

Apbs as analises das respostas pode-se obter as ideias centrais e, desta
forma, adquirir os dados suficientes para a realizacdo do discurso central, conforme
demonstram os quadros 1 a 4 a seguir:
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Quadro 1. Ideia central do DSC de 3 funcionarios do nivel gerencial da agéncia Ministério da Fazenda do Banco
do Brasil. Para vocé, as metas negociais sdo importantes? Porque?

Ideia central (1)

Discurso do sujeito coletivo (1)

Direcionamento para o
resultado positivo

As metas sao na sua esséncia o resultado positivo do Banco do
Brasil, & muito importante. S8o audaciosas o0 que estimula a
busca constante pelo resultado positivo, as metas direcionam
para o lucro do Banco.

Fonte — Tabela produzida pelo autor do trabalho com os dados coletados nas entrevistas

De acordo com o quadro 1, verifica-se no DSC (1) que as metas negociais

sdo importantes para o resultado positivo no Banco do Brasil, direcionando para o

resultado que quer alcancar. DSC (2) enxergam que as metas sao abusivas, gerando

uma insatisfacdo grande com a pressao exercida com o atingimento das metas. No

DSC (3), as metas sdo importantes em parte, porgue ndo basta alcancar as metas se

as vendas ndo forem sustentaveis.

Quadro 2 - Para vocé, existe meritocracia no Banco do Brasil?

Ideia central (1)

Discurso do sujeito coletivo (1)

Trabalho arduo

A meritocracia no Banco do Brasil existe por que na maioria dos
casos as promocdes que ocorrem sdo atraves de bons resultados
que os funcionarios apresentam. Varios funciondarios cresceram
apresentando somente o trabalho que desempenhou.

Ideia central (2)

Discurso do sujeito coletivo (2)

Indicagéo

A meritocracia ndo existe pelo fato das relagbes de ascenséo se
baseia exclusivamente em relacionamento. Mesmo existindo
uma pontuagao na concorréncia interna para entrevistas ao cargo
mesmo assim a nomeagéo é por indicagao.

Ideia central (3)

Discurso do sujeito coletivo (3)

Em parte

A meritocracia existe em um certo patamar, muitos funcionarios
sdo promovidos por competéncia e resultados positivos, mas
também héa aqueles que sobem por influéncia de conhecidos ou
por parentesco, onde a maioria ndo é vista ou reconhecida pelo
seu trabalho.

Fonte — Tabela produzida pelo autor do trabalho com os dados coletados nas entrevistas
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De acordo o quadro 2, notou-se no DSC (1), a meritocracia no Banco do
Brasil existe e ocorre amplamente pelos resultados positivos, determinado assim a
cultura da empresa, onde 0 mérito € sempre recompensado. No DSC (2), o resultado
positivo na empresa nem sempre é reconhecido gerando um sentimento de frustracéo,
influenciando o resultado na busca pelas metas negociais. Infere-se no DSC (3) o
meérito é muitas vezes reconhecido na empresa, mas a relacéo de trabalho conta muito

principalmente na ascenséo profissional.

Quadro 3 - Para vocé a gestdo estratégica do BB influencia no seu modo de vender os produtos bancérios?
Porque?

Ideia central (1) Discurso do sujeito coletivo (1)

Acéo As Gestoes estratégicas direcionam nosso modo de agir, 0 que
a empresa pretende, gerando formas estratégicas individuais
para o atingimento dos resultados propostos, onde toda acao
precisa de uma estratégia para alcangar os objetivos.

Fonte — Tabela produzida pelo autor do trabalho com os dados coletados nas entrevistas.

No quadro 3, inferiu-se no DSC (1), ocorre a influéncia da gestao
estratégica do banco pelo conjunto de metas negociais e os atributos exigidos pelos
funcionérios, onde ha um entendimento em que toda a acéo precisa de uma estratégia
para alcancar os resultados. No DSC (2), ndo percebe que o plano maior da empresa,
s6 o que é exigido pela ferramenta conexao e pelo 0 que o superior exige nas vendas
diarias. No DSC (3), notou-se que a percepc¢ao da gestado estratégica € pelo foco nas
vendas, como algo de muita importancia, mas que as questdes do dia a dia ndo sao

levadas em consideracéao.



16

Quadro 4 - Vocé gosta de trabalhar em agéncia bancaria? Porque?

Ideia central (1) Discurso do sujeito coletivo (1)

Empatia Gosto de atender o cliente como se fosse eu sendo
atendido naquele momento ou um parente meu, é a
oportunidade de mudar a vida das pessoas.

Ideia central (2) Discurso do suijeito coletivo (2)

Pressao O atendimento negocial gera insatisfagdo, por conta das
metas abusivas, da pressédo exercida tanto pelo banco
guanto pelos clientes, a necessidade de gerar resultado a
gualquer custo.

Fonte — Tabela produzida pelo autor do trabalho com os dados coletados nas entrevistas

No quadro 4, compreende-se no DSC (1), que trabalhar em agéncia é
enriguecedor a medida que obtém experiéncia Unica no relacionamento com 0s
clientes, onde € a oportunidade de mudar a vida das pessoas e aproveitar para gerar
resultado. No DSC (2), considera-se que a pressao no ambiente de trabalho € enorme,
exigindo demais dos funcionéarios tanto pelo lado do cliente que tem que ter o
atendimento exemplar quanto a obtencao do resultado solicitado pelo banco. No DSC
(3), demonstrou-se que o trabalho em agéncia é importante se for o caminho para
crescer dentro do Bando do Brasil, que considera ao apresentar bons resultados

negociais sao fator determinante para crescimento na carreira.

7 DISCURSO DO SUJEITO COLETIVO

Foi verificado que as metas negociais sédo importantes, porque é nele que
se busca o direcionamento do Banco do Brasil para gerar o resultado dentro do
objetivo tracado, visando agregar mais no crescimento da empresa e do funcionério

gue também possui objetivos na vida.

Em que pese a importéncia das metas, observou-se que a meritocracia no

Banco do Brasil existe, mas é respeitada em parte. Alguns sdo reconhecidos pelo
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trabalho apresentado, mas muitos sdo nomeados por processos nao muito claros.
Mesmo existindo um sistema de classificacédo interna o que predomina no final é a
indicagao.

A Gestdo estratégica do Banco do Brasil influencia no modo de lidar
negocialmente com os clientes, gerando presséo para obter a maior rentabilidade e
ao mesmo tempo com o objetivo de atender as necessidades de cada pessoa que
procuram por produtos bancarios. Gera também um efeito negativo a satde mental
dos colaboradores, visto que alguns indicadores impostos pelo banco se mantém
sustentaveis no mercado e sdo audaciosos, ocasionando muita sobrecarga de

trabalho.

O atendimento negocial acaba sendo uma area que gera insatisfacéo, pelo
fato de ser sistémico e repetitivo. Um pouco desgastante também é o dever de
oferecer os produtos bancarios o tempo todo. O trabalho fica monétono e cansativo
em virtude dos numeros exigidos, gerando uma série de frustracdes, porque 0s
produtos vendidos podem n&o atender a necessidade do cliente, acabando por

servirem tdo somente como ferramenta para atingir as metas negociais.

8 ANALISE DOS RESULTADOS

Verificando os argumentos dentre as perguntas feitas no decorrer da
entrevista, notou-se pontos de vistas diferentes para as diversas questdes
apresentadas no questionario. Dentro deste texto colhido através da tabulacdo dos
dados, a inferéncia em metas negociais € constante, tanto para o bem quanto para

mal-estar do funcionario de nivel gerencial da dependéncia objeto do estudo.

Essas caracteristicas estdo relacionadas com as diferentes funcbes de
cada integrante da equipe gerencial da empresa, onde para uns o volume de vendas
€ a acao principal e a sua gestédo € através de uma carteira de cliente da qual esta

responsavel e para outro a gestao € da propria agéncia.

Os funcionarios entrevistados entendem que a gestao do Banco do Brasil
direciona para um patamar de trabalho que ele considera como parte do seu cotidiano.
As metas e a forma de atendimento ao cliente sé&o requisitos primordiais, essenciais

para definir o que se esperar desta empresa no futuro. Mas os funcionarios também
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Se preocupam em como estardo suas carreiras dentro do banco e quais as reais

perspectivas que podem ter.

Infere-se do texto que, a percep¢do da maioria dos funcionarios de nivel
gerencial € a de descontentamento com o meio negocial, considerando que existem
outros setores melhores para trabalhar e que ndo sdo tomados pelas metas abusiva.
Porém, sdo setores onde, primeiramente, submetem-se ao meio negocial, de forma
temporaria e passageira para, posteriormente, dentro da ascensdo profissional,
alcancar o cargo desejado. Observa-se que neste contexto, a ascensdo acontece
naturalmente, as metas continuam sendo algo importante para a empresa e para as
pessoas, sO que sdo mais usadas como condicdo absoluta para o crescimento

profissional.

Observa-se também que a maioria dos entrevistados jA passou por
selecdes onde o critério de escolha do candidato nédo foi transparente, resultando em
um sentimento de frustracdo, haja vista que quem gera resultado muitas vezes nao é
reconhecido. Sabe-se que existe um sistema de classificagéo interno, mas que muitas

vezes ndo é respeitado.

Por fim, os funcionarios entendem que a meta é importante para o
desempenho da empresa, mas nao percebem isso como beneficio proprio, criando
um antagonismo para sua funcdo dentro da agéncia, ou seja, hdo entendem como
algo que seja efetivamente importante para o crescimento profissional dentro do
Banco do Brasil.

9 CONCLUSAO

Ao fazer as pesquisas bibliograficas e obter as opinides dos entrevistados,
conclui-se, inclusive com as experiéncias pessoais, que a gestao estratégica do Banco
do Brasil tem impactado diretamente os funcionarios do nivel gerencial da agéncia

objeto do estudo.

7

O nivel de exigéncia esperado dos seus colaboradores é nitidamente

evidenciado nas metas estabelecidas para o segmento negocial, que dependendo da
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funcdo que exercem, é considerado alto, mesmo assim outros fatores sédo percebidos,

dentre o contexto que o atual modelo de gestéao propde.

O resultado através da elevacdo das metas para focar o crescimento nem
sempre é entendido como importante na visdo pessoal, visto que ndo ha a percepcéo
de que o processo de geracdo de resultado esta ligado a ascenséao profissional. A
impressao € a de que o atingimento do resultado pretendido € apenas uma forma de

evitar puni¢des e ndo uma oportunidade de ser beneficiario de algo melhor.

Compreende-se que € possivel aperfeicoar o modelo de geracdo de
negocios, para que o colaborador de agéncia bancéaria possa se sentir importante no
conjunto das fun¢des que existem dentro da corporacdo, melhorando ainda mais o
aspecto social e negocial, atrelando aos critérios necessarios para o crescimento
profissional. 1sso tudo traduz maior volume de negdcios e resultados ainda mais

positivos ao Banco do Brasil.
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STRATEGIC GROWTH MANAGEMENT FOCUSED ON BANK
TARGETS: A perception of officials of the Ministério da Fazenda agency of
Banco do Brasil

ABSTRACT

Strategic management in the Bank of Brazil comes bringing deep changes in the new
forms of relationship with its customers, the use of strategies to leverage the results
and develop new relationship tools highlights the new context in the form of care,
increasingly digital. The objective of this work is to relate the strategic management of
the company with the perceptions of managerial-level officials of the Agency for the
achievement of the goals. Through this case study of the Agency Ministry of finance,
the focus for qualitative research through the use of interviews and the use of the DSC
(the collective subject discourse) observed the perceptions of managerial level of
dependence in relation to the work that carries within the strategic plan defined by the
Bank. For respondents the goals are important for the growth of the company, but is
not perceived as important to your professional growth. The result of the research
proposes that exists and space for new methods of obtaining greater productivity on
the part of its employees this segment of negotiations, focusing on the achievement of
its aspirations that is closely linked with the professional rise.

Keywords: Strategic Management. Digital Bank. The collective subject discourse
(DSC). Goals.
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