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Modelo de Atendimento a clientes
do Banco do Brasil via Facebook

Qualificac¢ao para Dissertacao de Mestrado
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Por que a inscrig¢ao no Mestrado?

* Motivacao da empresa patrocinadora da bolsa de estudos;
* Possibilidade de aplicar os conhecimentos como professor universitario;

* A drea de pesquisa “Redes Sociais” esta totalmente inserida na sociedade
moderna;

* Complemento do curriculo profissional e académico;
* Encaminhamento para os estudos por minha genitora falecida;

 Curiosidade para entender o universo.



O que é pretendido?

* Aumentar o “networking” (rede de contatos profissionais);

 Tornar-se pesquisador;

Aplicar o conteudo no trabalho;

Reverter o ensino para a comunidade que me apoiou;

Colaborar para a evolucao da ciéncia.



Por que este tema?

 Além de ser um tema relevante atualmente (redes sociais e banking), a
finalizacao desta tese pode ser um potencial criador de negdcios lucrativos para a
instituicao Banco do Brasil, que é a patrocinadora parcial deste mestrado;

* E um tema correlacionado com a minha carreira académica (Bacharel em
Sistemas de Informacao e Especializacao em Software Livre);

* Necessidade do entendimento cientifico do fenédmeno da “explosao” das redes
sociais;

* Aplicacdo de conhecimentos anteriores na construcao de uma ferramenta
associada ao Facebook.



Projeto Inicial

* COMO O ATENDIMENTO VIA REDES SOCIAIS PODE ALAVANCAR NEGOCIOS E
AUMENTAR A SATISFACAO DOS CLIENTES DE UM BANCO PUBLICO.

* Justificativa: As midias sociais inauguraram uma nova etapa de evolucao da
Internet. Trata-se da participacao do usudrio na producao e consumo de
conteudos. Colaboracao para novos la¢os de identidade coletiva. E desafio para
as empresas preocupadas com sua imagem [ marca [ reputacao.



Projeto Alterado

* A bibliografia original foi totalmente ampliada, numa escala muito alta, passando
a incluir os livros, artigos e sites indicados pelos professores em seus planos de
ensino de cada disciplina cursada;

* A metodologia passou a ter um viés mais cientifico;

* E considerada a exigéncia de se apresentar um estudo mais técnico.



Disciplinas cursadas

Dentre as disciplinas oferecidas pelo programa de Mestrado, ja assisti as seguintes:
 Teorias da Comunicac¢ao;

* Comunicacao e Identidade nas Organizacdes;

* Comunicacao, Informacao e Significacao;

* Temas emergentes de Pesquisa em Comunicacao;

* Narratologia Digital e Transmidiatica;

* Método em Comunicacao;

* Comunica¢ao, Midia e Poder;

* Comunicacao Digital e Processos Midiaticos Convergentes.



Atividades Extracurriculares

Participacao nas seguintes palestras:
* As ambiguidades do rosto, do corpo e de Eros no acontecer da comunicac¢ao;
* Como tencionar nossos autores;

* Chica da Silva na producao simbdlica brasileira: Matrizes do feminino na
comunicacao;

* Secomunica: Verdades e intolerancias;

* A pesquisa de comunicacao. Os desafios da institucionalizacao de um campo do
conhecimento.



Textos Produzidos

* Entendendo o fenbmeno das redes sociais — uma abordagem baseada nas teorias
da comunicacdo;

* Proposta de modelo de atendimento virtual a clientes do Banco do Brasil;
* Aplicacao das teorias da semiotica no processo comunicacional das redes sociais;
* Comunicac¢ao publica digital — exercicio da cidadania via Internet;

* Estudo narratoldgico da ferramenta Facebook.



Conclusao

* Solicito nesta secao de qualificacao da minha dissertacao de mestrado, que os
professores doutores presentes critiquem o trabalho produzido até o momento,
de modo que o restante da pesquisa a se realizar possa encaminhar para o
objetivo de demonstrar a aplicabilidade da ferramenta de rede social Facebook
na realizacao de negdcios bancarios para o conglomerado financeiro Banco do
Brasil S/A.
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