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RELATO DA SITUACAO ANTERIOR A INTRODUCAO DA INOVACAO
e Identificagd@o dos problemas a serem resolvidos

Anteriormente a criacdo do Servico de Orientacdo ao Cliente — Cliente Consulta, tinha-
mos um servigo de atendimento pouco divulgado/procurado, atendendo informagdes voltadas,
basicamente, a drea de servicos bancdrios e direcionadas ao cliente do Banco e ndo a comuni-
dade em geral. Atualmente 90% do publico atendido pelo novo servico sdo clientes potenci-
ais.

O atendimento era feito Gnica e exclusivamente nas 174 agéncias que cobriam toda regido
Nordeste, Norte de Minas Gerais e Rio de Janeiro, Sdao Paulo, Belo Horizonte e Brasilia.

Observavamos um actimulo de pessoas nas agéncias buscando informagdes sobre 0s nos-
sos produtos e servicos, além da necessidade de repetidos deslocamentos dos agentes produti-
vos para o municipio-sede da agéncia para acompanhar o andamento de propostas de financi-
amentos entregues ao Banco.

Precisdvamos de instrumentos que facilitassem o acesso do Agente Produtivo, sobretudo
para aqueles que residem nas cidades onde o Banco do Nordeste ndo conta com unidades fi-
xas.

Diante destas dificuldades foram criados instrumentos para assistir os agentes produtivos
nos 1875 municipios no dmbito de nossa atuacdo, dentre os quais a Central de Orientagdo ao
Cliente — Cliente Consulta.

DESCRICAO DO PROJETO INOVADOR

Cliente Consulta - Canal gratuito de acesso da comunidade ao Banco através de fone
(0800 78 30 30) com funcionamento ininterrupto de 8 as 18 hs, de segunda a sexta-feira, além
de atendimento via fax e Internet, que objetiva permitir a populacéo obter informagdes atua-




lizadas e com tempestividade sobre todo e qualquer assunto relacionado com a atuagdo do
Banco do Nordeste.

Por este canal o agente produtivo, de qualquer parte do pais, poderd receber informa-
codes sobre a melhor forma de obter um financiamento e investir na Regido Nordeste e Norte
de Minas Gerais. O servico visa proporcionar ao empreendedor, seja mini, pequeno, médio ou
grande, o acesso rdpido e facil a toda estrutura do Banco do Nordeste.

Para subsidiar a orientacdo, a equipe do Cliente Consulta dispde de mapeamento das
atividades econdmicas vocacionais de cada microregido para fornecer informacdes basicas de
acordo com o tipo, porte, ramo e localizacdo do empreendimento, evitando perda de tempo
com deslocamentos desnecessarios.

O servigo dispde de uma equipe de consultores devidamente treinados e tem como
funcdo desempenhar papel de orientadores, prestando informagdes preliminares a realizagio
do negécio. Caracteriza-se como uma espécie de “atalho” para se chegar a uma agéncia do
Banco do Nordeste.

A equipe de consultores, foi formada a partir de processo seletivo interno, constando
da capacitagdo 351 horas/aula, com informacdes sobre Atendimento, Globalizagdo e Inte-
gracdo Econdmica e Competitividade Mundial, Visdo Geral do Novo Modelo do Banco (mis-
sdo, ramos de negdcios, produtos, servicos e sistemas), Visdo Geral da Area de Desenvolvi-
mento do Banco e Sistema de orientag@o ao Cliente, além de estigio pratico em nossas unida-
des operadoras. Especificamente sobre Atendimento, receberam acompanhamento de uma das
maiores “expertises” do pais no assunto.

O Servico de Orientagdo ao Cliente — Cliente Consulta estd vinculado ao Ambiente de
Suporte Mercadolégico que tem como uma de suas atribuicdes basicas monitorar o nivel de
satisfacdo do cliente.

e Objetivos a que se propds: resultados visados

» Auscultar e orientar (direcionar e aconselhar) os Agentes Produtivos, atuais e Potenci-
ais, identificando oportunidades de negdécios dentro dos segmentos de atuacdo do Ban-
Cco;

» Proporcionar acesso facil e rapido a toda a estrutura, produtos e servicos do Banco,
prestando informagdes, acolhendo manifestagdes, viabilizando solugdes e/ou encami-
nhando os agentes produtivos aos locais apropriados;

Intermediar eventuais conflitos entre cliente versus Instituicao;

Garantir 100% das respostas aos clientes;

Atuar proativamente para manter a confiabilidade dos servigos e a lealdade dos clien-

tes, oferecendo continuamente informagdes sobre os nossos produtos e servigos;

» Prestar informacdes a comunidade sobre qualquer assunto referente a atuacio do Ban-
Cco;

» Sinalizar para as Superintendéncias Regionais e Agéncias a ocorréncia de concentra-
cdo de demandas em regides especificas;

» Captar e sinalizar, para as dreas responsaveis, aspectos emergenciais e tendéncias rela-
cionadas aos agentes produtivos que possibilitem a correcdo e/ou melhoria de proces-
sos e acdes do Banco, ressaltando o seu compromisso e a sua imagem junto a comuni-
dade;

» Sinalizar para as dreas responsaveis demandas por novos produtos e servigos ou a ne-
cessidade de adequacdo dos ja existentes;

» Fazer contatos com os parceiros institucionais viabilizando o atendimento das deman-
das dos Agentes Produtivos;

» Monitorar o atendimento ao cliente até a solugcdo do problemas;
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» Articular-se com as dreas de interface internas, procurando a resolugdo das demandas
do cliente de forma 4gil e eficaz;

» Reducdo da demanda por informagdes nas agéncias, disponibilizando os Gerentes pa-
ra a efetivag@o dos negdcios;

» Realizar pesquisas de satisfacdo dos clientes atendidos;

» Atuagdo visando reforcar a imagem do Banco do Nordeste em seu compromisso com
o desenvolvimento sustentdvel da Regido, diferentemente do que faria um banco pri-
vado, motivado basicamente pelo lucro.

® O que é considerado como inovagdo?

O Servigo de Orientagdo ao Cliente - Cliente Consulta € inovador visto que ndo se tra-
ta apenas de uma Central de Telemarketing. O servigo vai muito além do tradicional atendi-
mento ao cliente, pois incorpora também orientacdo quanto a melhor maneira de viabilizar
solugdes e oportunidades de negdcio.

Além disso, propde-se a preparar o Agente produtivo para o negdcio que serd concre-
tizado na agéncia. A partir de informacdes preliminares recebidas, o deslocamento para a a-
géncia sO ocorrera caso exista possibilidade da concessdo do financiamento.

Do ponto de vista da agéncia, uma grande vantagem ¢é o atendimento a clientes mais
bem informados, jd portando a documentagdo necessdria, liberando o gerente para a efetiva-
cdo do negdcio em si e acompanhamento dos créditos ja concedidos.

e Como foi implantada a experiéncia? Especificar as etapas da implantacdo.

1. Contratacdo de Consultoria Externa;

2. Selecdo interna dos consultores;

3. Capacitagio da equipe de consultores;

4. Implantacdo do servigo no Estado do Ceard, onde a equipe de consultores € sediada,
com solenidade de lancamento publica e divulgacdo na midia. Posteriormente, a im-
plantacdo foi feita gradativamente em cada um dos Estados do Nordeste e Norte de
Minas Gerais.

e Concepgdo da experiéncia (se a idéia surgiu de uma pessoa ou de um grupo, dentro ou
Jfora da instituicdo)

Uma equipe encarregada pelo Projeto de Marketing Global tomou a iniciativa de de-
senvolver solugdes que permitissem uma melhor interagdo com o mercado, incorporando uma
postura de orientacdo efetiva para o nosso cliente — Agente Produtivo.

A partir do referencial de que “a razdo de ser de uma empresa sdo os clientes”, o Pro-
jeto tinha como missdo criar e aperfeicoar instrumentos que permitissem a monitoragdo do
atendimento e da satisfacdo do cliente.

® C(lientela visada?
A comunidade em geral, com €nfase no agente produtivo da regido Nordeste.

e Grau de participagdo dos quadros técnico-administrativos, da clientela ou de possiveis
atores envolvidos.
O Servigo de Orientagdo ao Cliente pressupde o envolvimento de toda a Empresa, vis-
to que para atender as demandas dos clientes os consultores articulam-se com todas as areas
do Banco. Buscou-se e obteve-se o apoio da clientela ja existente, através de suas entidades.

® Grau de transparéncia, grau de responsabilidade e accountability



O Servigo foi amplamente divulgado na midia (rddio e jornais) dando destaque ao cardter
inovador e a amplitude do servico.

As Agéncias e os Agentes de Desenvolvimento tiveram papel primordial na divulgacio
do servico nas localidades onde o Banco ndo conta com unidades fixas e junto aos nossos
parceiros institucionais, apresentando-se a justificativa do Projeto para as acdes em parceria.

OBSTACULOS ENCONTRADOS
e Indicacdo dos principais obstdculos encontrados durante a implementagdo e das solu-
¢Oes para superd-los.

» A sensibilizag¢do dos funciondrios da Institui¢do no que concerne ao objetivo e ampli-
tude da proposta da Central de Orientacdo foi de inicio o grande obsticulo para a afe-
tiva utilizagd@o do servigo.

Para tanto, utilizamos instrumentos internos, tais como: Jornal Periddico da Institui-
¢do, “folders” explicativos e “mouse-pads” para cada funciondrio ter em maos o nu-
mero da linha 0800 para informar ao cliente.

Participamos dos Foruns de Discussdo das Estratégias Empresariais, onde as informa-
coes e discussdes sdo detalhadamente registradas em ata e disponibilizadas para todos
os funciondrios da organizagdo através da Intranet (rede coorporativa).

Passamos a ter palestras de disseminag@o/sensibilizag¢do sobre o servigo e os resultados
esperados/alcangcados nos treinamentos ministrados nas dependéncias do Centro de
Treinamento da empresa.

» No inicio, disseminar as informagdes para toda equipe de consultores e manté-la per-
manentemente atualizada, foi uma tarefa dificil .

Para superarmos esta dificuldade os consultores fazem leitura assidua dos instrumen-
tos disponibilizados na Intranet, tais como: Diario Informativo e Agenda Informativa,
normas sobre os produtos e servigcos do Banco, atas dos féruns de discussdo das estra-
tégias empresariais, bem como, leitura de jornais de grande circulacio no que tange a
divulgacdo da atuacdo da empresa.
Além da Intranet passamos a utilizar o correio eletrénico para comunicacdo com todas
as areas da Instituicdo e para divulgar os informes para todos os consultores, nivelan-
do, assim, o conhecimento da equipe sobre todos os assuntos que possam impactar no
atendimento ao cliente.

» Falta de habito de participacdo dos agentes produtivos nas iniciativas do Banco, fato
superado gradativamente através da midia e da comunicacio direta.

RECURSOS UTILIZADOS

® Os recursos financeiros, humanos e materiais envolvidos
Financeiros: Custo Mensal Médio da linha 0800: R$ 30 mil
Humanos: 8 consultores devidamente treinados;
Materiais:
— Micros IBM e Novadata Pentium ligados em rede;
— Software para registro das demandas(Action Request System)

— Software para controle automatico das ligagdes- DAC( Automatically Called Distribu-
tion)

® Adequacgdo dos gastos: os custos foram medidos? Houve redugdo dos mesmos?

Baseando-se nos custos telefonicos despendidos pela Central anterior (“Ligue BNB”)
que ndo agregava valor ao cliente cujo custo gerava em torno de R$ 1 milhdo, constata-se uma
sensivel redu¢@o dos custos mensais, atualmente em torno de R$ 30 mil.



RELATO DA SITUACAO ATUAL: MUDANCAS EFETIVAMENTE OCORRIDAS.
® Resultados quantitativos e qualitativos concretamente atingidos

Denota-se uma diminui¢cdo do fluxo de pessoas nas agéncias procurando por informa-
cOes sobre os nossos produtos e servigos, liberando os nossos gerentes para a efetivacido do
negocio e atendimento a clientes que se enquadram dentro do mercado alvo do Banco.

Ap6s consulta ao servico Cliente Consulta, o Agente Produtivo ao dirigir-se as nossas
agéncias ja € conhecedor das linhas de crédito em que podera ser enquadrado quanto da efeti-
vagdo do negdcio, bem como, de todos os procedimentos bdsicos para a tomada de financia-
mentos (cadastro, elaboracdo de projeto, garantias exigidas, limites de endividamento / finan-
ciamento, encargos, prazos, atividade vocacional do municipio e demais condicoes).

A quantidade de ligacdes vem crescendo desde a inauguracdo do servigo. Atualmente
atendemos em média 5.000 ligagdes ao més, tendo sido registradas 58.254 até 31/07/98.

O servigo é procurado quase na sua totalidade por clientes potenciais e temos as de-
mandas registradas por ramo de negoécio (Crédito, Capacitacdo, Captagdo e Servigos), por
setor de Atividade (Primdrio, Secundério e Tercidrio), dentre outros itens, podendo subsidiar
as dreas de interfaces internas.

®  Mecanismos de avaliacdo de resultados e indicadores utilizados

O Servigo dispde de sistema que efetua o tratamento das informagdes colhidas dos cli-
entes — questionamentos, sugestdes, criticas e reclamagdes, efetuando andlise qualitativa e
quantitativa, sinalizando para as dreas de interfaces internas os aspectos emergenciais e ten-
déncias relacionadas com os agentes produtivos que possibilitem a corre¢do e/ou melhoria de
processos e acdes do Banco.

Realizamos, também, pesquisas sobre o nivel de satisfacdo e atendimento dos nossos
clientes com o objetivo de melhorarmos 0s nossos procedimentos € processos, captarmos a
necessidade de adequacdo de nossos produtos e servigos e/ou a inclusio de novos, avaliarmos
o atendimento por parte de nossos parceiros institucionais e colhermos sugestdes e manifesta-
cdes.

e Impacto observado na melhoria do ambiente de trabalho e na qualidade dos servicos
prestados.

A empresa passou a ficar mais sintonizada com as expectativas do seu publico e a sa-
tisfacdo do cliente do Banco do Nordeste, atual ou potencial, pode ser aferida diariamente,
sendo o resultado dessa aferi¢do repassado aos Gerentes de Agéncia e aos Agentes de Desen-
volvimento, objetivando a melhoria do atendimento.

Com esse servigo o Banco do Nordeste, além de prestar informagdes, coloca a disposi-
cdo do Agente produtivo suas competéncias, intensifica a parceria e dissemina o seu papel de
promotor do desenvolvimento regional.



