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RELATO DA SITUACAO ANTERIOR A INTRODUCAO DA INOVACAO
¢ Identificacao dos problemas a serem resolvidos

Foco no cliente. Visdo do Cliente. Esses conceitos foram amplamente difundidos pelo Banco
desde dezembro de 1995, quando os gestores reunidos com o Presidente da Empresa
decidiram transformar em fatos o Direcionamento Estratégico do Banco: focar as agdes no
cliente (agente produtivo), assegurar a auto-sustentabilidade e ampliar o relacionamento
socio-politico-institucional.

¢ Como atingir e manter esses focos estratégicos sem passar pelo crivo do cliente?

No ano de 1996 o Banco realizou Semindrio para seus Lideres, durante o qual estabeleceu
como estratégia eleger projetos estruturantes para alavancar a performance organizacional.
Esses projetos foram desenvolvidos por equipes multidisciplinares, fora do dia-a-dia das
dreas, que contribuiram de forma decisiva para o processo de mudanca vivenciado pelo Banco
a época.

Dentre as discussdes desencadeadas, surgiu o seguinte diagnéstico sinalizando que a funcdo
Marketing ndo era gerenciada de forma integrada na empresa:

® inexisténcia de pesquisas sistemdticas sobre o cliente;

® funcionamento precdrio do "Ligue BNB" - Central de Atendimento de Clientes;

¢ inadequacgdo da Identidade Visual;

® iniciativas relacionadas a Marketing sem tratamento integrado.

A partir da constatag@o pelos gestores de que "o Banco desconhece seu mercado/cliente e suas
necessidades, ndo possui identidade visual e estd ausente da midia", foi criado o Projeto
Marketing Global, formado por equipe multidisciplinar de funciondrios, sob a coordenagio de
gestor do Banco. Coube ao projeto desenvolver as solucdes que estivessem dentro do novo
contexto do mercado (onde as mudangas sdo extremamente rapidas e continuas), e adequadas
a realidade do Banco.



A diretriz bésica do Projeto consistiu em "desenvolver a¢des que permitam uma melhor

interagdo com o mercado, incorporando uma postura de orientagdo efetiva para o cliente,

visando potencializar a base".

A atuagdo do Projeto pressupds os seguintes impactos organizacionais:

e disseminagdo de imagem favoravel;

maior velocidade na tomada de decisoes;

maior interacdo com a sociedade;

facil reconhecimento;

satisfacao interna;

satisfacdo do cliente.

Com base no diagndstico realizado, definiu-se o objetivo do Projeto "criar e aperfeicoar

instrumentos para o gerenciamento do nivel de satisfacio dos clientes e redefinir a identidade

visual do Banco".

A equipe do Projeto, decidida a cumprir a sua missao, reuniu-se com o objetivo de elaborar o

referencial tedrico que desse suporte as acdes do Projeto. O resultado foi consolidado em

documento que registra os pressupostos norteadores do trabalho da equipe, servindo para

explicar o seu desenvolvimento:

1. A razdo de ser de uma organizagdo sdo os seus clientes;

2. O marketing é responsabilidade de todos na organizag¢ao;

3. A qualidade do servigo € a base do Marketing de servigos;

4. A imagem ¢é pressuposto bdsico para alcancar e manter a vantagem competitiva da
organizacio;

5. O ambiente € dindmico.

A partir desse referencial conduziram-se as discussdes que levaram a melhor compreensio

dos problemas do Banco relacionados a Marketing e ao estabelecimento das bases para que as

acoes do Projeto fossem duradouras, permitindo também a delimitacio de seu foco em dois

subprojetos:

a) criar e aperfeicoar instrumentos que permitam a monitoragdo do atendimento e da
satisfacdo do cliente;

b) desenvolver Programa de Identidade Visual.

No que se refere ao subprojeto "a", desenhou-se o Sistema Integrado de Monitoracdo do

Atendimento e da Satisfacdo do Cliente, em anexo, integrado por diversos instrumentos,

através dos quais € possivel interagir com os clientes. Dentre os instrumentos, contemplamos

o Férum de Clientes.

DESCRICAO DO PROJETO INOVADOR

¢ Objetivos a que se propos: resultados visados

Com o objetivo de monitorar o nivel de atendimento e satisfacdo de nossos clientes, o Projeto
Marketing Global criou um conselho de clientes, denominado Férum de Clientes, a partir de
benchmarking em empresas bem sucedidas. O Férum surgiu da necessidade de integragdo e
contribuicdo da sociedade, através da efetiva parceria na formulacdo de politicas de
desenvolvimento sustentdvel do Nordeste.

A sua implantacdo pressupds a obtencdo dos seguintes resultados:

® maior envolvimento da Sociedade;

maior transparéncia;

melhoria da competitividade do Banco do Nordeste;

satisfacdo dos clientes/parceiros;

maior eficicia no cumprimento da missao do Banco do Nordeste.



E o que € o Férum de Clientes? O Férum de Clientes constitui-se de reunides de natureza
consultiva, com forma e objetivos determinados, realizadas com clientes atuais e potenciais
do Banco nos estados do Nordeste e no Norte de Minas Gerais. O Banco realiza a cada trés
meses uma reunido do Férum em cada estado de sua area de atuacgao.

Tem por objetivo conhecer as necessidades e expectativas dos clientes atuais e potenciais com
relacdo aos servigos e produtos do Banco do Nordeste, coletando criticas e sugestdes sobre 0s
servigcos e produtos atuais ou quanto a criacido de novos, além de discutir a atuagdo do Banco
como 6rgdo de desenvolvimento regional.

¢ O que é considerado como inovacao?

O carater inovador do Férum consiste em a empresa instituir canal de comunicagdo direto
com os clientes atuais e potenciais e em sua sistematica de funcionamento. O Férum permite
uma discussdo ampla dos assuntos de interesse dos clientes atuais e potenciais junto ao
Banco, bem como o encaminhamento de solucdes para as questdes discutidas. Os assuntos
tratados nas reunides, por exemplo, sdo registrados em ata e os que representam demandas
que merecam um encaminhamento sdo levados as dreas da Direcdo Geral e Superintendéncias
Regionais do Banco para apreciacdo e as respostas apresentadas na reunifo subseqiiente, cujas
solugdes retro-alimentam as mudancas de processos e produtos do Banco. As reunides dos
foruns sdo conduzidas por um Facilitador, que é um cliente eleito entre o grupo para conduzir
as reunides. O Facilitador permanece nessa fung@o por quatro reunides consecutivas e sua
funcdo sinaliza transparéncia na condugdo das discussoes.

¢ Como foi implantada a experiéncia? Especificar as etapas da implementacao.

A implantacdo dos foéruns nos estados ocorreu de forma gradativa, em funcdo de agenda
previamente estabelecida entre os Superintendentes do Banco e os clientes convidados. O
Piauf foi o primeiro estado a instalar o Férum de Clientes, em outubro de 1996. As reunides
de implantacdo dos demais estados aconteceram no periodo de outubro a dezembro de 1996.

¢ Concepcao da experiéncia (se a idéia surgiu de uma pessoa ou de um grupo, dentro
ou fora da instituicio)

Para atender ao objetivo de criar e aperfeicoar instrumentos que permitam a monitoragdo do

atendimento e da satisfacdo do cliente, o Projeto Marketing Global delineou o Férum de

Clientes do Banco, a partir de benchmarking realizado por membros de sua equipe a empresas

de sucesso que apontaram a existéncia do conselho de clientes como fator de éxito de seus

programas de Marketing.

¢ C(lientela visada.
O publico prioritirio do Férum sdo os clientes atuais e potenciais, representativos do
mercado-alvo do Banco.

e Grau de participacdo dos quadros técnico-administrativos, da clientela ou de
possiveis atores envolvidos.

O Forum pressupde o envolvimento de trés segmentos de publico: interno, os clientes e os
convidados especiais.

Em nivel interno, as Superintendéncias Regionais operacionalizam os Foruns. A
operacionaliza¢do envolve passos que contemplam desde a organizacdo do evento até o
registro das demandas surgidas em Sistema, para posterior solugdo. As unidades da Direcio
Geral e agéncias do Banco cabe providenciar respostas as demandas e implementar inovagdes,
mudangas ou ajustes advindas do "feedback" de clientes e disponibilizar seus gestores e
técnicos para expor sobre temas de interesse dos clientes. O Ambiente de Suporte



Mercadolégico € o administrador do Férum, tendo como uma de suas atribui¢des acompanhar
todas as reunides e avalid-las, para propor mudangas em sua sistemdtica de funcionamento e
disseminar as inovacdes junto as Superintendéncias. Efetivamente o fluxo de funcionamento
do Férum envolve todas as dreas do Banco, inclusive a Presidéncia.

Os clientes atuais e potenciais do Banco constituem o publico prioritdrio do Férum e os
convidados especiais, externos ao Banco, participam das reunides, quando solicitados pelos
clientes, para proferir palestras, representar Governos, Prefeituras, ou empresas que tenham
questdes a serem tratadas no Férum.

¢ Grau de transparéncia, grau de responsabilizacao e accountability

O lancamento do Férum foi amplamente divulgado nos meios jornal e televisdo, pelo carater
inovador que seu formato assumiu. O espaco de destaque obtido na imprensa resulta do
esfor¢co desprendido pelo Banco, através de sua Assessoria de Comunicagao.

O Regulamento dos Foruns, as atas das reunides, a agenda de assuntos que mereceram
encaminhamentos e o calenddrio das reunides ficam disponiveis na Intranet, para todo
conjunto de funciondrios do Banco.

OBSTACULOS ENCONTRADOS
¢ Indicacio dos principais obstaculos encontrados durante a implementacio e das
soluc¢oes para supera-los.
O Banco enfrentou algumas dificuldades quanto ao tratamento da informagdo oriunda dos
Foruns no que se refere aos seguintes aspectos: selecdo e renovagdo de clientes, banco de
dados, sinalizacdo de demandas para as dreas.
Para superd-las adotou alguns procedimentos: criou em seu sistema de informagdes de
mercado a op¢do "Férum de Clientes", em que se selecionam clientes para participar do
Forum, a partir da base de dados de clientes do Banco, cadastram clientes, indicando a data de
ingresso no Férum e alteram sua condi¢do para conselheiro. No caso de renovacdo de clientes,
estes migram para a condi¢do de conselheiro. Com esse mecanismo temos atualizada a lista de
participantes e conselheiros, com respectivos endere¢os, o que nos possibilita enviar
mensagens de comunicacio através de malas diretas e de edi¢des especiais de nosso jornal
interno.
As informagdes oriundas dos Féruns a exemplo de "Sugestdo”, "Reclamagdo"' e "Informagao”
sdo registradas em sistema denominado ARS, que as sinaliza para as 4reas afetas ao assunto.
Feitos os registros das demandas no sistema ARS, anteriormente a drea sinalizada sé
verificava suas pendéncias caso entrasse no Sistema. Como ndo havia mecanismos para
comunicar a existéncia de demandas para as dreas, ocorriam atrasos, o que impedia a emissio
dos Relatérios de Questionamento (quando do fechamento de todas as demandas, estes
relatérios sdo enviados aos clientes participantes do Férum para apreciacdo e futuras criticas
na préxima reuniao).
Foram feitos ajustes nos Sistemas que atualmente permitem que o gestor da Unidade receba
uma comunicagio, via correio eletrénico, de que ha demandas assinaladas para sua Area. O
Ambiente de Suporte Mercadolégico, administrador do Férum, por sua vez, também recebe
uma mensagem que transcreve a demanda na integra e indica para qual drea foi direcionada.
Esse ajuste possibilita ao Administrador acompanhar se as demandas surgidas no Férum
foram sinalizadas para a area que lhe € afeta.

RECURSOS UTILIZADOS

e Os recursos financeiros, humanos e materiais envolvidos

Os féruns demandam um esforco interno para sua realizacdo, considerando todas as etapas
que o envolvem. Sdo operacionalizados por funciondrios ligados as cinco superintendéncias



regionais do Banco e as demandas que desencadeiam geram envolvimento de todas as dreas
do Banco, inclusive da Presidéncia, para sua solu¢do. O Ambiente de Suporte Mercadoldgico
tem como uma de suas atribui¢des administrar o Férum.

Os recursos financeiros e materiais envolvidos s@o minimos, compreendendo o custo de
realizacdo do evento e material de expediente, pois se trata de uma reunido de trabalho.

® Adequacao dos gastos: os custos foram medidos? Houve reducao dos mesmos?

O custo de realiza¢do das reunides é baixo, considerando que envolve verba de R$ 1.600,00
por evento, valor limite destinado a aluguel de espaco, equipamentos para apresentagcdo e
coffee break ou almogo. As reunides acontecem em ambientes fora das dependéncias do
Banco, a fim de que se crie um clima de imparcialidade nas discussdes.

Quando da implantacido do Férum, intencionalmente o valor para as despesas ficou em aberto,
para apreciacdo dos gastos realizados. Decorrida a fase inicial, ponderou-se o custo médio por
evento e estabeleceu-se o limite especificado no paragrafo anterior.

RELATO DA SITUACAO ATUAL: MUDANCAS EFETIVAMENTE OCORRIDAS

¢ Resultados quantitativos e qualitativos concretamente atingidos

Decorridos quase dois anos da implantacdo do Férum de Clientes, este instrumento ja estd
validado junto aos clientes. Contabilizamos 68 reunides (posi¢do de 28.ag0.98) realizadas nos
nove estados nordestinos e norte de Minas, com a participacdo de 242 clientes. Estes clientes
levantaram questdes que desencadearam lancamento de produtos e servigos, mudanga de
processos, realizacdo de convénios e parcerias e mudancas na sistemética de funcionamento
do Férum.

Essas mudangas consistiram em inserir nas reunides debates sobre questdes regionais,
conduzidos por especialistas reconhecidos nos mercados regional e nacional, realizar visitas
dos participantes aos empreendimentos de sucesso apoiados pelo Banco e interiorizar a
realizacdo das reunides para cidades fora das capitais dos estados. Foram desencadeadas a
partir das sugestdes/criticas apontadas pelos clientes, extraidas das avaliagdes que sdo feitas a
cada reunido.

Um dos desdobramentos do Férum é que este tem proporcionado rico intercambio de
informagdes sobre os diversos setores da economia, vez que os clientes abordam os assuntos
que mais lhe interessam e debatem sobre as peculiaridades do setor em que sua atividade estd
inserida.

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

A implantacdo do Férum representa uma nova realidade para a empresa: a da presenga efetiva

do cliente em seu processo de decisdo. Pois representa um canal de acesso direto do cliente,

permitindo que este acompanhe de perto os resultados do Férum, uma vez que sua

participacdo estd assegurada pelo periodo minimo de 01 ano - as reunides s@o trimestrais e o0s

participantes tém sua permanéncia assegurada por 4 reunides.

e Mecanismos de avaliacao de resultados e indicadores utilizados

O Banco avalia o desempenho de cada reunido realizada, mediante a aplicagdo de
questiondrio em que constam itens relacionados as expectativas quanto a reunido, a pauta
proposta, a satisfacdo quanto as respostas dadas as demandas da dltima reunido e contempla
ainda um espaco para opinides/criticas/sugestdes sobre o Férum. E facultativa a identificacdo
do cliente.



