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RESUMO

A tecnologia transforma a maneira como as pessoas consomem e interagem umas
com as outras, assim como muda a forma como as organizagdes produzem e
comercializam. Os bancos, por sua vez, Sdo as organizacdes que mais investem em
tecnologia no Brasil, tanto para atender melhor seus clientes, como para melhorar
seus processos internos. Desta forma, este estudo tem como objetivo analisar as
consequéncias do avanco da tecnologia no setor bancario sobre o comportamento
dos clientes e sua relacdo com o banco. Para tal, foi realizada uma pesquisa
exploratoria, bibliogréfica e um estudo de caso, através da aplicacdo de um
qguestionario junto a uma amostra de clientes pessoa juridica de uma instituicao
financeira, com abordagem quantitativa e do tipo survey. Os resultados medem a
aceitacado das novas tecnologias por parte dos clientes, os meios de atendimento mais
utilizados, as mudancas de comportamento ap6s a implementacdo de novas
tecnologias e o impacto nos ambientes empresariais. O que se pdde concluir foi que
a grande parte dos clientes aceita as novas tecnologias e as utiliza em suas empresas,
de forma a otimizar processos burocraticos.
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