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RESUMO

O Banco Nacional de Desenvolvimento Econémico e Social (BNDES) é hoje o principal
instrumento de financiamento de longo prazo para realizagdo de investimentos em todos os
segmentos econdémicos no Brasil. Buscando atender a uma parcela crescente do empresariado
nacional, nos ultimos anos o BNDES tem aumentado a quantidade de opera¢gdes com micro,
pequenas e médias empresas, através dos agentes financeiros parceiros, que analisam e
encaminham a solicitacdo de projeto ao banco. Essa estrutura ndo permite que o BNDES tenha
um contato maior com o cliente final, 0 que levou o banco a estabelecer varios canais de
comunicacgdo de forma a atender as demandas desse publico, como Servico de Informacao ao
Cidaddo (SIC), Central de atendimento, Ouvidoria, portal institucional e etc. A grande
quantidade de informacgfes gerada através desses canais esta dispersa na organizagdo, o que
implica na falta de um repositério central que disponibilize essas informacdes, fazendo com que
0 banco ndo conhega de forma estruturada o seu proprio capital de relacionamento. Neste
trabalho, buscou-se relacionar o big data, o capital de relacionamento e a gestdo desse capital
através da ferramenta tecnolégica denominada CRM. O objetivo principal do projeto é integrar
as bases com os dados de relacionamento do Banco, através da aplicagcdo do modelo de
ecossistema big data, para obter uma visdo global de todas as agbes de relacionamento
realizadas com os clientes e clientes potenciais, com o fim de orientar as ac¢des futuras da
instituicdo. Com a implementagdo do projeto pretende-se conhecer as interagfes do cliente
com o BNDES, independentemente do canal de comunicacgdo utilizado; oferecer produtos e
servicos que se adequem as necessidades do cliente; acompanhar mudancas no perfil e
identificar oportunidades de atuacdo junto aos clientes. Pretende-se também, a partir da base
de dados, gerar produtos, tanto internos como externos, e agdes inovadoras junto ao cliente. O
projeto sera implantado por fases, visto que todos os canais de comunicagdo com o cliente
serdo integrados ao sistema. Apresentam-se também indicadores para o projeto, uma proposta
de governanga e uma breve explicacdo do que sera realizado em cada fase do processo de
implementacédo do ecossistema de big data no BNDES.

Palavras-chave: Big data. Andlise de dados. Capital de relacionamento. Gestdo de
relacionamento sobre o cliente. CRM (Costumer Relashionship Management). Banco Nacional
de Desenvolvimento Econdmico e Social.



ABSTRACT

The National Bank of Development (BNDES) is currently the main long-term financing
instrument for investments in all economic sectors in Brazil. Seeking to meet a growing share of
the national business, in recent years BNDES has increased the amount of lending to micro,
small and medium enterprises through partner financial agents, which analyze and send the
financial resource request to the bank. This structure does not allow the BNDES has greater
contact with the end customer, which led the bank to establish multiple communication channels
to meet the demands of the public, as the Information Service to Citizens (SIC), Call Center,
Ombudsman, institutional portal and etc. The large amount of information generated through
these channels is dispersed in the organization, which implies the lack of a central repository
where this information could be provided, causing the bank does not know their own relationship
capital in a structured way. In this study, we relate the big date, the relationship capital and the
management of the relationship capital through technological tool called CRM. The main
objective of the project is to integrate the bases with relationship data from the Bank, through
the application of big data ecosystem model to get an overview of all relationship activities
carried out with customers and potential customers, in order to guide future actions of the
institution. The implementation of the project aims to meet customer interactions with BNDES,
regardless of the communication channel used; offer products and services to answer the
customer's needs; monitor changes in the profile and identify performance opportunities with
customers. It is also intended, from the database, generate products, both internal and external,
and innovative actions with the client. The project will be implemented in stages, as all channels
of communication with the client will be integrated into the system. Are also presented indicators
for the project, a proposal for governance and a brief explanation of what will be done in each
phase of the implementation process of the big data ecosystem in BNDES.

Key-words: Big data. Data analysis. Costumer Relashionship. Costumer Relashionship
Management. CRM. National Bank of Development (Brazil).
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1 INTRODUCAO

O Banco Nacional de Desenvolvimento Econdmico e Social (BNDES), empresa publica federal,
€ hoje o principal instrumento de financiamento de longo prazo para a realizagdo de

investimentos em todos os segmentos da economia.

O apoio do BNDES se da por meio de financiamentos a projetos de investimentos, aquisicao de
equipamentos e exportacdo de bens e servi¢cos. Além disso, o Banco atua no fortalecimento da
estrutura de capital das empresas privadas e destina financiamentos ndo reembolsaveis a

projetos que contribuam para o desenvolvimento social, cultural e tecnolégico.

Como o BNDES né&o tem agéncias, atua em parceria com uma rede de instituicdes financeiras
credenciadas para fazer com que seus recursos cheguem a todos os municipios do Brasil. As

operac0es realizadas por meio dessas instituicbes sédo chamadas de indiretas.

Nas operacOes indiretas, o Banco repassa os recursos financeiros a bancos comerciais,
publicos ou privados, agéncias de fomento e cooperativas credenciadas pelo BNDES, e estes
agentes seréo responsaveis pela analise e aprovagéo do crédito e pela definicdo das garantias.
Os empresérios usualmente se dirigem aquelas instituicbes onde jA possuem cadastro e/ou
algum tipo de relacionamento bancéario. As agéncias financeiras credenciadas, por sua
proximidade com os clientes, tém as melhores condi¢cbes para avaliar os pedidos de

financiamento.

Outra forma de atuacdo do BNDES é a chamada operacéo direta, onde o cliente se relaciona
diretamente com o BNDES. Essas operacdes sao aquelas com valores superiores a R$ 20

milhdes.

Nesse tipo de operacdo, é necessario apresentar o pedido ao BNDES por meio da Consulta
Prévia, documento em que sdo descritas as caracteristicas basicas da empresa e do

empreendimento para a analise do Banco.

A partir de 2013, houve um crescimento significativo nas operacdes com micro, pequenas e
médias empresas (MPMEs) realizadas por meio dos agentes financeiros. Esse é um
contingente muito representativo e essas empresas possuem um relacionamento sélido com os

agentes financeiros, mas ndo com o BNDES, dada a estrutura da operacdo. Como o BNDES
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se relaciona com varios publicos de interesse de uma forma descentralizada, ndo obtém o
conhecimento sobre os relacionamentos que um determinado cliente teve com o banco e,
consequentemente, ndo tem esse conhecimento disponibilizado em uma Unica base. As
necessidades do cliente precisam ser entendidas para que essa compreensao ajude na
elaboracdo de ac¢des que nao s6 consolidem os relacionamentos, mas que possam fideliza-lo
através do conhecimento de novos produtos e servicos que sejam adequados a ele, 0s quais
podem n&o estar sendo considerados quando de sua interagdo com os agentes financeiros. E
importante que o BNDES passe também a fazer parte desse processo, pois nao esta utilizando

adequadamente um grande ativo para a empresa, que é o seu relacionamento com os clientes.

Considerando-se as premissas descritas, o objetivo do trabalho é a integracdo das bases com
os dados de relacionamento do Banco, o que resultaria em uma viséo global de todas as agfes
de relacionamento realizadas com os clientes e com o0s clientes potenciais, com o fim de

orientar as acoes futuras da instituigdo.

Assim, estruturou-se este trabalho em quatro capitulos. Além desta introducéo, no capitulo dois
apresentamos uma breve revisdo de literatura contendo conceitos de big data, de capital de
relacionamento e de CRM. No capitulo trés, trazemos um diagnostico da situacdo do BNDES
em relacdo a obtencao, uso e disponibilizacdo dos dados resultantes das interacdes entre 0s
clientes, os agentes financeiros e o proprio BNDES; a justificativa para implementacdo do
projeto no BNDES; uma analise SWOT sobre o projeto. Ainda no capitulo trés, sdo descritos
publico alvo, duracgéo e local de implantacéo do projeto, seus objetivos gerais e especificos, os
produtos esperados apds sua implementacdo, os indicadores e os meios de verificacdo da
efetividade do processo implantado, os recursos necessérios e uma breve descricdo dos

processos necessarios ao projeto. O capitulo quatro € destinado as conclusGes e

consideracoes finais.



2 REVISAO DE LITERATURA

2.1 Big data

Com o avanco exponencial das tecnologias de informacdo e comunicacdo, a producédo e
disponibilizacdo de dados teve um crescimento sem precedentes na histéria da humanidade.
Dados em larga escala e sua andlise sdo o centro da pesquisa moderna e de negécios. Uma
enorme quantidade de registros € criada continuamente, resultante de interagfes sociais e
econbmicas de bilhdes de pessoas em todo o mundo, através de uma série crescente de
aparelhos eletrénicos, como telefones celulares, computadores, tablets, etc., redes sociais,
cartdes de crédito e débito, equipamentos médicos, etiquetas de RFID, cAmeras de video e
radares de vias publicas, GPS, Smart TV’s, entre outros, conectados a internet. O registro
dessas interacdes resulta em quantidades de dados inéditos, e com crescimento acelerado, de
variedade infinita, e de fontes diversas, que precisam ser coletados, armazenados, analisados,
processados, compartiihados e visualizados por softwares analiticos de bases de dados
(FERNANDES; LIMA-MARQUES, [20147]; RATHOD; CHAUAN, 2013).

Zuppo, Costa e Fernandes (2013) dizem que o big data, termo cunhado no meio cientifico,
pode ser abordado do ponto de vista tecnolégico, como um banco de dados; do ponto de vista
do estudo de uma ciéncia, como uma disciplina; e do ponto de vista metodol6gico, como um

instrumento.

Do ponto de vista tecnoldgico, que € o mais abordado na literatura, existem varias definicbes

de big data:

“Big data € um termo genérico para dados que nao
podem ser contidos nos repositérios usuais; refere-se
a dados volumosos demais para caber em um Unico
servidor; ndo estruturados demais para se adequar a
um banco de dados organizados em linhas e colunas;
ou fluidos demais para serem armazenados em um
data warehouse estéatico.” (DAVENPORT, 2014, pos.
152 de 3537)



“Dados que excedem a capacidade de
processamento de sistemas de bases de dados
convencionais. S&8o dados demais, que se movem
rapido demais, ou que ndo cabem nas restricdes de
suas arquiteturas de base de dados e para ganhar
valor desses dados, vocé deve escolher um caminho
alternativo para processa-los.” (DUMBILL, 2012, pos.
9 de 72).

“Big data se refere a trabalhos em grande escala que
ndo podem ser feitos em escala menor, para extrair
nova ideias e criar novas formas de valor de maneira
gue alterem os mercados, as organizacgdes, a relacéo
entre cidaddos e governo, etc” (MAYER-
SCHONENBERGER; CUKIER, 2013, p. 4).

“Conjuntos de dados extremamente grandes e que,
por este motivo, necessitam de ferramentas
especialmente preparadas para lidar com grandes
volumes, de forma que toda e qualquer informacéo
nestes meios possa ser encontrada, analisada e
aproveitada em tempo habil.” (ALECRIM, 2013)

s

O elemento comum em todas as definicbes € a quantidade absurda de dados e sua

impossibilidade de anélise através de técnicas convencionais. E nas discussfes sobre esses

conceitos que aparecem as dimensfes mais comumente usadas para caracterizar o big data:

volume, velocidade e variedade. Alguns autores incluem ainda a veracidade como uma das

dimensbes, 0 que nos traz o que na literatura € chamado de Quatro Vs. (DUMBILL, 2012;
MAYER-SCHONENBERGER; CUKIER, 2013; SATHI, 2012; ZUPPO, COSTA, FERNANDES,

2013) e que podem ser sucintamente definidos como:

Volume: resultante da extrema quantidade de dados acumulados pelos diversos

dominios do conhecimento;
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o Velocidade: a possiblidade de obter dados em tempo real, no mesmo momento em que
ocorre, caracteriza essa dimensao;

e Variedade: caracterizada pelos diversos tipos de dados disponiveis que inclui dados
estruturados e nao estruturados obtidos através de redes sociais, sensores, bases de
dados, celulares, etc.; e

e Veracidade: resulta da caracteristica dos dados serem registrados quando da interacéo
real das pessoas em redes sociais, rastros digitais de navegacao, etc. e da necessidade

de consisténcia desses dados.

Pode-se ainda encontrar na literatura o que alguns autores chamam de quinto V, o valor,
definido como resultado que traz beneficios significativos e compensam os investimentos feitos
no big data pela organizacdo, ou seja, big data importa por causa do valor que ele declara, e
ndo somente pela tecnologia ou quantidade de dados que possui (ALECRIM, 2013; NEEDHAM,
2013; REGO, 2013; SANGAMESWAR, 2013; TAURION, 2012).

Nesse sentido, Fernandes e Lima-Marques (20137?), dizem que a caracteristica mais presente
na literatura sobre big data, a do volume de dados, ndo é necessariamente determinante para o
enquadramento de aplicacdes sob esta denominacdo. Segundo os autores, existem exemplos
reais de bases de dados que podem ser classificadas como big data, mas que n&o apresentam
volume na casa dos petabytes ou exabytes. Davenport (2014) aponta que 0 aspecto mais
complexo do big data ndo é o seu volume ou sua velocidade, mas a falta de estrutura de
grande parte dos dados, que apresenta, simultaneamente, novos desafios e novas

oportunidades de negécio.

Do ponto de vista do big data como disciplina, Zuppo, Costa e Fernandes (2013), dizem que a
ciéncia que utiliza dados digitais em suas pesquisas é a Ciéncia das Redes, correspondendo
assim, o termo big data ao campo empirico de estudo de uma ciéncia. O entendimento das
autoras € compartilhado por Dumbill (2012), que ressalta a proximidade do big data com a

Ciéncia das Redes, disciplina que combina matematica, programacao e instinto cientifico.

Ja do ponto de vista do big data como instrumento, Zuppo, Costa e Fernandes (2013, p. 24)
citam sua apresentacdo como “uma metodologia, tecnologia ou ferramenta capaz de extrair

valor de uma grande quantidade de dados digitais.”

Dizem as autoras que “a melhor maneira para falar de metodologias e tecnologias em big data
€ utilizar a expressao analitica de dados que pode ser definida como o0 uso da tecnologia para
11



a compreensdo, comunicacdo e utilizacdo inteligente dos dados digitais” (ZUPPO; COSTA,;
FERNANDES, 2013, p. 24).

No mesmo trabalho, Zuppo, Costa e Fernandes (2013), apresentam o ecossistema big data,
onde estruturaram os processos relacionados ao big data através de etapas que incluem
geracdo de dados, dataficacdo, governanca, captacdo de dados, analitica de dados e
visualizacdo e tomada de decisdo (Fig. 1). Atualmente, o modelo € usado pelo CRIE como
base de sua metodologia para aplicaces big data.

Fig. 1 — Ecossistema big data

P ¢
SVCY @) $‘\ @%@

Fonte: SODRE, 2014, p. 2.

Davenport (2014) diz que ha duas principais atividades ligadas a andlise de big data e que elas
dependem do estagio de desenvolvimento envolvido no processo. Uma é a descoberta, que
envolve a inovacao, a cultura de aprendizagem e a tolerancia ao erro. A outra é producao e
implica em implementar a aplicacdo em processos de larga escala. Davenport ressalta ainda

gque nem todas as ideias da descoberta vao entrar em produgdo, pois nem todas sao
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adequadas a cultura ou aos processos de uma organizagao, ou tém um beneficio claro e que

0s gestores devem estar atentos a isso.

Fernandes e Lima-Marques ([20147]) lembram que o big data n&o pode ser entendido como
fator efetivo de competitividade se ndo é utilizado como tal. Enquanto esté restrito a bases de
dados de grande volume, mesmo que o big data atenda as exigéncias de infraestrutura e
ferramentas para selecéo, coleta e armazenamento ele configura apenas um potencial a ser

aproveitado por sistemas e aplicacoes.

Aqui, concordamos com Barlow (2013) quando ele diz que o big data também é um fenémeno
cultural e tem uma dimenséo social e que cada uma das revolugfes tecnologicas foi seguida
por um periodo de intenso ajuste cultural como individuos e organizacdes se esforgcaram para
capitalizar os muitos beneficios criados por novas tecnologias. O big data € uma revolugdo nos

negocios habilitada pela tecnologia e ndo apenas tecnologia em si mesma.

Assim, por ndo se relacionar apenas a tecnologia, o potencial do big data pode e deve ser
utilizado em todas as dimensfes da gestdo dentro de uma organizacéo, incluindo a gestdo do
conhecimento sobre 0s seus clientes, contribuindo assim para a geracado de valor através
desse capital e da estruturacdo das informacdes em uma fonte Unica e confiavel, a qual

facilitaria imensamente a gestéo do relacionamento entre a empresa e 0s seus clientes.

2.2 Capital de relacionamento

Para manter seu posicionamento competitivo frente aos clientes, as organizacdes necessitam
conhecer profundamente e antecipar as necessidades e os anseios dos seus clientes reais e
conquistar os clientes potenciais, entregando assim valor nas suas interagdes. Este
conhecimento pode ser adquirido através da gestédo do relacionamento entre a empresa e seus

clientes e pode ser entendido como um capital intangivel da organizagéo.

Para o BNDES, gestéo do relacionamento significa o processo de gerenciamento que congrega
estratégias e acOes taticas de relacionamento entre a instituicdo e os seus publicos de
interesse (BANCO NACIONAL..., 2014).

No modelo de gestéao desenvolvido pelo Centro de Referéncia em Inteligéncia Empresarial, que
apresenta quatro capitais que devem ser monitorados e gerenciados, para que a gestdo da
13



estratégia de Gestdo do Conhecimento das organizacbes seja efetiva, o capital de
relacionamento com o cliente é um dos pilares dos Capitais do Conhecimento. S&o eles: o
capital ambiental, o capital estrutural, o capital humano e o capital de relacionamento
(CENTRO DE REFERENCIA...,[201-]).

Existem varios conceitos de capital de relacionamento na literatura, porém todos ressaltam a
importancia do conhecimento gerado e o carater desenvolvido na relacdo entre a empresa e 0s
atores do seu ambiente de negécio - entre eles os clientes - com 0 objetivo de valorizar e

incentivar a empresa a formar parcerias estratégicas e expandir sua presenga no mercado.

Outros pontos levantados na literatura, que também séo considerados como estratégicos para
as organizagbes foram o fato do capital de relacionamento estar ligado a capacidade de
negociacdo e de atendimento aos clientes, as percepcdes desses clientes em relagdo a
organizagdo, que se consolida no nivel de satisfacdo e de fidelidade dos consumidores, na
imagem da organizagdo, reputacdo social e ambiental. Elementos considerados como
fundamentais na gestédo de relacionamento com o cliente sdo a reputagéo, o publico-alvo e as
acoes de comunicacao dirigidas a esse publico, baseadas no conhecimento que a instituicao
tem do seu cliente (CAVALCANTI; GOMES, 2001; CAVALCANTI; GOMES; PEREIRA, 2001,
COORDENACAO..., 2012; NASCIMENTO, 2014).

Com o avanco da tecnologia, dados, informacdes e conhecimento sobre o cliente passaram a
ser armazenados em bases de dados que podem ser manipuladas por poderosas ferramentas
de sistematizacdo e analise do material coletado. A abundéancia de dados armazenados nessas
ferramentas permite que o tomador de decisdo tenha suas necessidades de informacao
atendidas em tempo real, ou em um tempo cada vez menor, porém, com um nivel de
confiabilidade cada vez maior, o que pode se tornar em um diferencial para a organiza¢do no

momento de definir e implementar novos produtos e servigos para os seus clientes.

2.2.1 CRM — Costumer Relationship Management
Veloso e Pierry (2007) dizem que “quando se fala de projetos de relacionamento com cliente

um dos fatores criticos de sucesso é ter uma estratégia de captura e gestdo da informacéo e

dos dados sobre os clientes”.
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O CRM (Costumer Relashionship Management) é visto como um processo que objetiva coletar
dados, encontrar perfis e usar o conhecimento dos clientes em atividades especificas de a¢cbes
para esses clientes. O processo permite as empresas identificar, diferenciar, interagir e
personalizar seus clientes (PUTNEY, PUNEY, 2013; VELOSO, PIERRY, 2007), fazendo assim

a gestdo desse relacionamento de forma sistemética e organizada.

Considerando o ponto de vista techologico, uma das forcas do CRM é conseguir integra-lo aos
outros sistemas da empresa, reunindo as informacdes obtidas nos diferentes canais e
agrupando tudo isso em uma base Unica de dados (GONSALES, 2010). Sua maior vantagem é
tornar disponivel para todas as areas interessadas da empresa todas as informagfes dos
clientes, fazendo assim com que cada area dé o uso adequado as informagdes disponibilizadas,

de acordo com o tipo de interagdo existente entre esta e o cliente (VELOSO; PIERRY, 2007).

Ja sob a édtica da gestdo do conhecimento sobre o cliente, o principal ponto é gerar na empresa
a capacidade de diferenciar os seus clientes de maior valor e seus clientes de maior potencial,
para conseguir oferecer produtos e servicos adequados, de acordo com suas preferéncias,
necessidades e perfil. Esse conhecimento possibilita também acompanhar a evolugdo do perfil,
mantendo-o sempre atualizado, pois preferéncias e necessidades podem mudar ao longo do
tempo (VELOSO; PIERRY, 2007).

Como apresentado na figura 2, o processo de CRM busca coletar conhecimento sobre o cliente
através de informacdes historicas, informacdes cadastrais e acfes de comunicacao, integrando
as diversas bases de dados disponiveis para fornecer relatérios gerenciais, andlises
estratégicas e gerenciais que servirdo de insumo para a tomada de decisdo do gestor sobre um

cliente especifico ou um determinado segmento.
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Figura 2 — O processo de CRM
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Fonte: GONSALES, 2010.

Gonsales (2010) diz que “empresas que implantaram sistemas de CRM informaram maiores
lucros, menores custos para atrair e reter clientes, maior lealdade dos consumidores e fluxos
de trabalho mais faceis e enxutos”. Outros pontos levantados pelo autor e que séo
fundamentais para a fidelizagéo do cliente s&o: mais servigos direcionados ao cliente e em
tempo habil; aumento da receita por cliente; maior sucesso nas vendas simples e cruzadas;
ciclos de vendas equilibrados; operacdes mais eficientes do centro de atendimento; previsdes
de venda de melhor qualidade; reducdo de problemas com clientes e decisdes de marketing
baseadas em informac¢des mais qualificadas. Nesse contexto uma plataforma integrada de

gestdo do relacionamento € um diferencial.
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3 APRESENTACAO DO PROJETO DE CRM NO BNDES

Em 2013, as operacdes intermediadas pelos agentes financeiros representaram 61% do valor
de desembolso das operacfes realizadas pelo BNDES (DESEMBOLSO..., 2014), e tiveram um
crescimento de 512%, como pode ser observado no Gréfico 1, referente ao periodo

compreendido entre 2008 e 2013:

Grafico 1 — Niumero de opera¢cdes MPMEs x Total no periodo de 2008 a 2013

CRESCIMENTO

512%

1.144.262
1.101.248
“2 l I I I I
179.858
!7. T T T T T
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Fonte: elaboracéo das autoras

Uma pesquisa realizada pelo Instituto Brasileiro de Economia da Fundagéo Getulio Vargas
(IBRE/FGV), encomendada pelo Sistema Sebrae verificou o crescimento da participagdo das
MPMEs na formacao do PIB do Brasil no periodo de 2009-2011, demonstrando que as nove
milhdes de MPE em todo o pais representaram 27% do PIB, mais de 50% dos empregos

formais e uma contribuigdo estimada em R$ 599 bilhdes a economia nacional (SEBRAE, 2014).
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Acompanhando essa tendéncia, o crescimento do desembolso do BNDES para esse tipo
operacgdo cresceu 192% no periodo de 2008-2013, e mostra como o0 banco tem aumentado seu

investimento em micro, pequenas e médias empresas, como apresentado no Grafico 2:

Gréfico 2 — Valor de desembolsos para MPMEs no periodo de 2008 a 2013

CRESCIMENTO

192%
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] ] I I

2008 2009 2010 2011 2012 2013

Fonte: elaboracéo das autoras

Porém, como mencionado anteriormente, as operagdes indiretas sdo realizadas pelos agentes
financeiros, o que resulta no desconhecimento, pelo BNDES, das interacdes que um
determinado cliente teve com esses agentes. Os dados resultantes dessas interagfes estao
descentralizados, nos diversos canais de atendimento e ndo estdo organizados em uma Unica

base. E necessario conhecer os relacionamentos de forma a orientar as a¢des futuras.

A figura 3 mostra o modelo atual de relacionamento existente entre os clientes tomadores de

recursos do BNDES através dos agentes financeiros:
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Figura 3 — Atual modelo de relacionamento entre clientes, agentes financeiros e BNDES

Cliente Agente financeiro

Fonte: elaboracdo das autoras

Nesse modelo, todo o conhecimento sobre o cliente esta de posse dos agentes financeiros e o

BNDES nao tem geréncia alguma sobre ele.

A figura 4 apresenta o modelo de relacionamento interativo que se quer implementar com a

implantacdo do Projeto de Gestdo do Capital de Relacionamento do BNDES:

Figura 4 — Modelo de relacionamento desejado entre clientes, agentes financeiros e
BNDES

INSTITUICAO ‘
FINANCEIRA EMPRESARIO

CREDENCIADA

Fonte: elaboracéo das autoras
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No modelo proposto, tanto o BNDES quanto os clientes e os agentes financeiros teriam canais
de comunicacéo entre si, caracterizando uma relacdo interativa e de maior valor para todas as

partes.

Nesse sentido, para que o BNDES desenvolva suas acdes, planeje sua estratégia de atuacéo e
realize suas operacdes de negdcios, o banco necessita de uma ampla gama de informacdes e

dados contidos em diversas fontes descentralizadas, tanto internas, quanto externas.

Alguns anos atras seria impossivel centralizar todos estes dados e informa¢des em um Unico
lugar e transformé-lo no repositério central de informagfes da organizacdo. Com a evolugéo
tecnolégica e com a queda no prego do espaco onde se depositam esses dados, abriu-se um
novo paradigma na histdria da inteligéncia a partir de dados. Volume, variedade, velocidade e
veracidade sdo caracteristicas de um fendmeno que vem sendo chamando de ‘Big data’, onde
os dados sdo coletados, e armazenados, inicialmente sem um objetivo definido de uso.
Atualmente, a tendéncia € a de que este objetivo seja o de processamento para tomada de

decisdo em tempo real, ou 0 mais proximo disso possivel.

Muitas vezes os dados poderdo apontar direcdes que ndo serdo confortaveis para os
tomadores de decisdo. Porém, estas direcdes dependem sempre da pergunta que é feita aos
dados. A aquisicao de uma ferramenta analitica por si sé ndo implica em se fazer as perguntas
certas, essa € uma funcdo dos seres humanos que estdo por tras das maquinas, e um projeto

de big data, deve contemplar essa premissa, ou estara fadado ao fracasso.

Assim, deve-se ter em mente que dados ndo sdo apenas para serem armazenados, mas para
fornecerem insights tangiveis, dai a atencédo que deve ser dada a gestao dos dados: nem todos
os dados devem ser coletados e, apesar do planejamento em sua coleta, nem todos serao
utilizados. Assim, a complexidade dos dados deve ser sempre considerada quando do
planejamento e implementacdo de um projeto de big data, uma vez que big data versa sobre
guestdes e nao apenas tecnologia. Somente quando os dados séo processados, questionados

e analisados, eles comecam a ganhar valor e a gerar valor para a organizacao.

Uma vez analisados os dados podem ajudar a gerar insights que poderdo orientar o0 negocio na

direcdo correta em um grande ndmero de assuntos.

O BNDES pode usar o big data para desenvolver produtos e servicos baseados em dados dos
clientes, fornecedores e sociedade em geral e tomar decisdes internas mais apropriadas, com
base na combinacdo de pequenos e grandes volumes de dados, de fontes internas e externas

e formatos estruturados e ndo estruturados para gerar novas abordagens em modelos tanto

20



preditivos quanto prescritivos. A gestdo de riscos também podera ser beneficiada com a
adocdo de um modelo preditivo/prescritivo de big data, uma vez que possiveis ameacas
poderdo ser detectadas antes mesmo de acontecerem.

No presente projeto, apesar das bases de dados ainda ndo terem um volume no nivel
comumente encontrado no modelo “Big Data”, tém dados obtidos através de uma grande
variedade de fontes e nos mais diversos formatos, desde planilhas até audios de ligacdes
telefénicas, o que dificulta sua gestdo e, conseqguentemente, Seu processamento e
consolidacdo para a geracdo de andlises. Devido a quantidade de agentes financeiros
cadastrados e ao numero muito grande de clientes, a velocidade no acumulo de dados e
informagfes também é crescente. A complexidade de uma agenda de integracdo de dados
também é um ponto de atengdo quando do planejamento de um projeto que pretende
disponibilizad-los para que uma organizacdo possa extrair utiidade de dados até entdo

desconexos e de dificil manipulacao.

No nosso caso especifico busca-se extrair valor das bases de dados de clientes, geradas
através das interacdes entre o Banco e os agentes financeiros, para criar um canal entre o
Banco e os clientes que tém contato com o0s esses agentes, alinhando seus objetivos aos
objetivos estratégicos do BNDES, dentre os quais o que busca fortalecer a imagem e a

presenca do BNDES perante seus principais interlocutores e a sociedade em geral.

Porém, como essas bases estdo distribuidas por varias areas, torna-se evidente que existe
uma necessidade de integracdo das mesmas, para que se possa trabalhar sobre uma base
Unica e, principalmente, consistente, permitindo assim a integracdo também dos pontos de

contato e das diversas interagfes entre a empresa e o0s clientes.

A iniciativa de integracdo das bases de relacionamento com o cliente eliminaria um gargalo
existente atualmente que é a falta de acesso aos dados, seja por desconhecimento ou por
restricdes tecnoldgicas, uma vez que as informacdes estédo divididas em silos dentro do banco,

espalhados pelas diversas areas de negocios.

Um dos riscos de nao se investir em um projeto de gestdo de relacionamento com o cliente
esta em se perder o conhecimento sobre este ativo estratégico, o que pode impactar nos
produtos e servicos oferecidos pelo banco, possibilitando a criacdo de estratégias equivocadas

qgue ndo atendam aos objetivos da instituicdo nem as necessidades dos clientes.
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3.1 Analise SWOT

Sistematizada por Kenneth Andrews e Roland Christensen, dois professores da Havard
Business School e posteriormente aplicada por numerosos académicos, a matriz SWOT € uma
das ferramentas mais utilizadas para analise de forcas e fraquezas de uma organizacédo e
oportunidades e ameacas do ambiente externo a organizacdo. Abreviacdo de Strengths
(Forcas), Weaknesses (Fraquezas), Opportunities (Oportunidades) e Threats (Ameacas), seu
uso difundiu-se nas décadas de 1960-1970. Através da matriz SWOT ¢é possivel analisar os
ambientes interno e externo a organizacdo. Ela busca definir as estratégias para manter os
pontos fortes, aproveitar as oportunidades, reduzir a intensidade de pontos fracos e proteger
das ameacas e propbe a adequacdo das “forcas” e “fraquezas” de uma empresa (sua
competéncia distintiva), as “oportunidades” e “ameacgas” (ou riscos) que ela enfrenta. (RIBEIRO
et al., 2007; LEMOS, 2008).

Lemos (2008) ressalta ainda que no modelo SWOT as forgcas sdo o0s recursos de que a
empresa dispbe, as fraquezas sdo os recursos de que ela ndo dispde ou ndo € capaz de
administrar e as oportunidades e ameacas sao fatores do ambiente externo com os quais a
empresa tem de lidar, a partir da sua base de recursos. A empresa sera competitiva no longo
prazo quando seus pontos fortes estiverem de acordo com os fatores criticos de sucesso para

0s mercados em que atua.

Seguindo essas diretrizes a matriz SWOT foi aplicada ao projeto de Gestdo do Capital de

Relacionamento do BNDES, os quais sdo apresentados nas figuras 5 e 6.
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Figura 5 — Matriz SWOT do Projeto de Gestdo de Relacionamento
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Figura 6 - SWOT Cruzada do Projeto de Gestao de Relacionamento
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Sendo uma das forgas do projeto o patrocinio da alta administracdo, entende-se que, para
manter esse apoio, independentemente de haver mudancga na alta administragdo, é necessario
investir pesadamente na governanca, o que pode evitar perda de colaboradores da equipe que
esta dedicada a ele e uma possivel retirada do orcamento previamente assegurado. A
participacdo das outras unidades do negécio também é mantida através de um processo formal
de governanca, onde todas as decisdes relacionadas ao projeto podem ser decididas em

conjunto e discutidas entre os interessados.

A falta de experiéncia na gestdo do relacionamento pode ser compensada com capacitagéo
constante da equipe do projeto e dos interlocutores nas outras areas da organizagdo, bem
como o envolvimento dos colaboradores para a criacdo de relacionamentos superiores, 0 que
serd alcancado com o desenvolvimento de uma cultura voltada para o cliente, através da

sistematizagcédo do conhecimento interno sobre o cliente.

A existéncia dos silos informacionais podera ser minimizada com a implementacdo de uma
base Unica de conhecimento sobre o cliente, onde estariam disponiveis os dados mestres, a
partir dos quais todas as acdes podem ser planejadas. Apesar da limitacdo do escopo do
projeto se dedicar somente aos clientes de operacdes indiretas, a implementacao por fases
poderd, futuramente, agregar outros contribuintes ao projeto, ja que a expertise da equipe teria

sido desenvolvida.

A implementagdo do CRM, além de melhorar a gestdo do relacionamento e o conhecimento

sobre os clientes, também contribuira para atender melhor as suas necessidades.

A Lei de Acesso a Informacao traz uma oportunidade de desenvolver contatos frequentes tanto
com clientes, quanto com a sociedade em geral, investindo na transparéncia ativa, onde o
proprio banco disponibilizaria as informac¢des de uma forma proativa, aproveitando assim os

novos canais de relacionamento que séo criados a cada dia.

Do mesmo modo, a Lei de Licitacdes é uma ameaga a implementagédo do processo, pois suas
restricbes podem fazer com que um fornecedor ndo qualificado seja o vencedor em um
processo de licitacdo apenas por colocar um valor abaixo do valor do mercado. Para evitar
essa ameacga, uma parte do projeto é dedicada a estudar profundamente 0s processos
existentes e as especificagfes técnicas de uma ferramenta de CRM para 0 apoio ao processo

de gestéo do relacionamento.

25



As acdes constantes para ampliar o didlogo e fortalecer a imagem e presenca do BNDES
perante seus interlocutores contribuem para consolidar o capital de relacionamento da
instituicdo. Continuamente, o BNDES busca fortalecer esse capital por meio da implementacgéo
de melhorias nos canais e veiculos de interacdo com seus diversos publicos, buscando uma

maior aproximacao com o cidadao.

O investimento em marketing e comunicacao para ressaltar a confiabilidade do BNDES e a sua
experiéncia no financiamento de longo prazo tem contribuido positivamente em dar
conhecimento da atuacdo, agbes, produtos e servicos do BNDES para os clientes que
desconhecem essas informacdes e minimizar a concorréncia que faz com que um cliente opte

por um produto mais caro por conta dessa falta de conhecimento.

A falta de uma cultura voltada para o cliente indica que uma nova visdo e cultura empresarial
devem ser desenvolvidas, pois 0 mais importante para a instituicdo deve ser o seu cliente.
Desse modo, o BNDES estar4 realizando sua missdo de ser o banco nacional do
desenvolvimento do pais, contribuindo para o crescimento econdmico e social que advém dos
micro, pequenos e médios empresarios, que formam uma grande parcela da for¢a produtiva do

pais.

3.2 Publico alvo

Além dos contatos com os clientes gerados pelas operacgdes indiretas, o BNDES mantem
canais de contato com o publico visando atender as diferentes necessidades de informacao de
seus clientes e da sociedade, dos 6rgdos de controle e de parceiros para a formulagdo de

politicas e aperfeicoamento da sua atuacao.

A Central de Atendimento, o Atendimento Empresarial presencial, o Servico de Informacéo ao
Cidadao (SIC), o Portal BNDES na internet e a Ouvidoria sdo alguns dos instrumentos de
relacionamento junto ao publico externo. Em conjunto com esses esfor¢cos esta a realizagédo de
palestras institucionais e de ciclos de apresentacdes, além do atendimento a imprensa, da

manutencéao de perfis nas redes sociais e da participacado em feiras de negocios.

Em suas atividades regulares, o Banco se relaciona com o governo para a formulacdo e

execucdo de politicas; com agentes financeiros e outros parceiros para melhorar a atuacao
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com clientes; e com clientes publicos e privados para aprimoramento de produtos e discusséao

de resultados, além da negociacdo para viabilizar as operac¢fes de financiamento.

Alguns nameros relativos ao ano de 2013 podem ser visualizados no Quadro 1.

Quadro 1 — Canais de atendimento ao publico externo do BNDES — Numeros de 2013

Canal Namero
Central de 736 mil atendimentos ao publico externo, 90% por telefone e o restante por intermédio do
Atendimento canal on-line Fale Conosco
Atendimento mais de 700 atendimentos empresariais presenciais, a maior parte para micro e pequenos
Empresarial empresarios, nos escritérios do Rio de Janeiro, Recife, Sdo Paulo e Distrito Federal. Os

escritérios internacionais estdo presentes onde atuam os exportadores brasileiros e
também buscam firmar parcerias com empresas e governos de outros paises

Quvidoria 2038 contatos recebidos entre reclamacao, duvidas, solicitagdes, denlncias e sugestdes e
agradecimentos

Palestras 46 apresentacdes para um publico total de 1.128 visitantes de instituicdes de ensino,

institucionais delegacdes brasileiras e estrangeiras

Portal institucional audiéncia mensal média de 260 mil visitantes Unicos

Redes sociais 37 videos no canal no YouTube. O Banco mantém ainda perfis no Twitter e no Slideshare.

SIC 643 pedidos de informagéo

Feiras Participacdo em 7 feiras, com 570 atendimentos

Visto que os canais de atendimento ao publico externo do BNDES séo voltados para prestar
todo tipo de informacdo, desde perguntas simples até o levantamento exaustivo dos
investimentos do Banco, além do conhecimento gerado para o BNDES, consideramos que o
publico externo serd o maior beneficiado com a implantacéo do projeto, uma vez que o Banco
estard mais capacitado para detectar as suas necessidades e atender demandas

individualizadas de forma mais assertiva.

3.3 Duracéo e local de implantacéao do projeto

Para implantacdo do projeto foi escolhido o Departamento de Divulgagdo, subordinado ao
Gabinete da Presidéncia (GP/DEDIV), visto que ele congrega alguns dos instrumentos de
relacionamento com o publico externo, como a Central de Atendimento, que inclui o canal on
line Fale Conosco, o Atendimento Empresarial presencial, o Servico de Informac¢éo ao Cidadao

(SIC) e o Portal BNDES na internet.
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Devido as especificidades da administragdo publica, o tempo de implantacdo do projeto terd
seis fases, e cada uma delas ter& uma duracdo diferente, assim, a primeira fase durara 9
meses, a segunda 10 meses, a terceira 8 meses, a quarta 9 meses e a quinta 17 meses; a
sexta fase compreenderd a finalizacdo da implantacdo dos mdodulos e a entrada em producao

total com todos os canais operando total e integradamente.

A implantacdo por fase busca evitar problemas na sobreposicdo de atividades e riscos de
Tecnologia da Informacao (TIl), bem como dar direcdo e foco a cada um dos canais de
atendimento que iniciarem o uso da ferramenta, gerenciar o escopo e ter certeza de entregar
resultados tangiveis para a organizacdo. Estas fases compreendem desde a construgdo do
referencial tedérico do tema, passando pela elaboracdo das especificacbes técnicas para
aquisicao de solucéo tecnologica até a implementacdo do processo em si, com treinamento de
colaboradores e efetivo uso da ferramenta, passando pelos trAmites legais como langamento

de edital de licitacdo, homologagé&o, contratacéo, e finalizacdo de todas as fases do projeto.

3.4 Objetivos gerais e especificos

3.4.1 Objetivo geral

e Integrar as bases com os dados de relacionamento do Banco, para obter uma viséo
global de todas as ac¢bes de relacionamento realizadas com os clientes e clientes

potenciais, com o fim de orientar as a¢des futuras da instituicéo.

3.4.2 Objetivos especificos

e Conhecer as interagdes do cliente com o BNDES, independentemente do canal de
comunicacgéao utilizado;
e Oferecer produtos e servi¢os que se adequem as necessidades do cliente;

e Acompanhar mudancgas no perfil dos clientes; e
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¢ Identificar oportunidades de atuacéo junto aos clientes.

3.5 Produtos

Todo projeto que visa a criagdo e implementacdo de novos processos gera uma variedade de
produtos e/ou servigos que podem ser utilizados como insumos para outros processos ou para
a tomada de decisao nos diversos niveis de gestdo. Com a sistematizacdo da gestdo do
relacionamento com o cliente no BNDES pretende-se gerar produtos que impactem

positivamente nas interacdes entre o0 banco e os seus clientes.

Inicialmente, dado o escopo do projeto, vislumbramos alguns produtos a serem gerados como:

e Base de relacionamento sistematizada;

¢ Oferta de conteldos relacionados ao perfil do cliente;

e Relatorios de analise;

o Desenho de produtos que atendam as necessidades e expectativas detectadas através
da andlise dos perfis dos clientes;

e AcOes de marketing de relacionamento personalizadas.

Com a adeséo programada dos diversos canais de relacionamento do banco, outros produtos

e/ou servicos serdo identificados/criados futuramente.

3.6 Indicadores e meios de verificacao

Para que a informacdo gerada através dos processos de uma organizacdo possa ser bem
utilizada, é necessario que seja “traduzida em uma linguagem de uso comum e adequada para
a analise e tomada de decisdo” (FERNANDES, 2004, p. 3).
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Essa linguagem de uso comum pode ser entendida como a utilizacdo de indicadores, que
demonstra o que esta sendo feito ou que se projeta fazer através de uma unidade de medida.
A adocdo de indicadores permite o monitoramento de processos internos e externos e o
monitoramento permite tomar decisfes baseadas em observacfes. Fernandes (2004, p. 5) diz
ainda que “o estabelecimento de um indicador para medir o nivel de satisfacdo do cliente pode
desencadear uma série de agdes por parte da geréncia”’, mas ressalta que hajam indicadores
que monitorem todas o0s processos e etapas importantes, resultando assim em medidas

preventivas e ndo apenas corretivas.

Resumindo, um indicador € um numero que expressa o estado de alguma coisa que se
considera importante para a empresa, assim sua utilizacdo deve implicar sempre em uma

tomada de decisdo. O resultado do indicador leva a andlise das a¢des implementadas.

A qualidade de um indicador reflete a qualidade dos dados que sdo usados como fontes para
construcao desse indicador, dai o cuidado em relacéo a coleta e ao tratamento dos dados que
séo a base do indicador que medira a efetividade do processo implantado.

Esses indicadores sdo construidos de acordo com as seguintes caracteristicas, especificadas
por Souza Junior ([2011, p. 9]):

e Variavel(is): o coragdo do indicador, o(s) aspecto(s) que varia(m) e que formara(&do) o
indicador;

e Tipo de medida: define se o indicador sera baseado em dados, estimativas ou opiniao;

¢ Fonte: onde vai se buscar, obter ou encontrar a informacéao;

e Unidade de medida: especifica que medida serd utilizada pelo indicador para
expressar o fendbmeno, as categorias, escalas e parametros que serdo utilizados na
coleta e sistematizacdo dos dados, conferindo concretude e operacionalidade ao

indicador:

= Medindo ou contando - (nimeros exatos);
= Graduando ou diferenciando - (“muito bom, regular, muito ma”);
= Classificando - (sim ou ndo, homem ou mulher, etc.);
= Descrevendo qualitativamente.
e Unidade de andlise: define a unidade sobre a qual serdo construidas e comparadas as
medidas, se individuos, organizacdes, comunidades, cidades, etc.;
e Instrumento(s) de coleta e registro: tipos de instrumentos que serdo utilizados. Por

exemplo:
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» Coleta: formulario, questionario, caderno de campo, observacao,
imagens;
= Registro: banco de dados, planilha, quadro negro, fichas, video, etc.;
e Frequéncia de observacdo, coleta: intervalo de tempo que sera necessario levantar
as informacdes de modo a registrar possiveis mudancas na situacao;
e Frequéncia de sistematizagao: intervalo de tempo em que serdo sistematizadas e

analisadas as informacd@es coletadas.

Como referéncias para mensuragdo da efetividade do projeto serdo utilizados os seguintes

indicadores:

e Numero de campanhas baseadas nos resultados das analises de perfis de clientes;
 Indice de novos clientes provenientes das acdes de relacionamento;

e Indice de venda novos produtos ao cliente;

¢ Indice de valor da marca;

e Indice de avaliacdes positivas provenientes da interacdo do banco com os clientes;

¢ NuUmero de novos contelidos relacionados ao perfil do cliente.

e Satisfacdo dos usuarios internos quanto ao valor das informacdes geradas pela

ferramenta.

Os quadros 2 a 8, detalham as caracteristicas de cada indicador, de acordo com 0 exposto

nesse capitulo:

Quadro 2 - Caracteristicas do indicador NOmero de campanhas baseadas nos resultados

das andlises de perfis de clientes

Indicador Numero de campanhas baseadas nos resultados das andlises de
perfis de clientes

Variavel(is) NUmero de andlises de perfis de clientes
Nimero de campanhas

Tipo de medida Dados

Fonte Sistema CRM
Geréncia que cuida da elaboracéo das campanhas GPUBLI

Unidade de medida Numero
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Unidade de analise

Universo de perfis de clientes cadastrados na base
Campanhas especificas por perfis de clientes

Instrumento(s) de
coleta e registro

Sistema CRM e Relatério de andlise das campanhas

Frequéncia de
observacdo, coleta

A cada campanha

Frequéncia de
sistematizacéo

Ao final de cada campanha

Quadro 3 - Caracteristicas do indicador indice de novos clientes provenientes das acdes

de relacionamento

Indicador indice de novos clientes provenientes das acdes de relacionamento
Variavel(is) Numero de novos clientes
Numero de clientes
Tipo de medida Dados
Fonte Sistemas operacionais
Sistema CRM
Unidade de medida Numero

Unidade de analise

Universo de clientes
Clientes novos provenientes das campanhas

Instrumento(s) de

Sistemas operacionais

coleta e registro Sistema CRM
Frequéncia de Mensal
observacéo, coleta

Frequéncia de Mensal

sistematizacéo

Quadro 4 - Caracteristicas do indicador indice de venda novos produtos ao cliente

Indicador indice de venda novos produtos ao cliente
Variavel(is) Quantidade de novos produtos

Quantidade de clientes que adquiriram novos produtos
Tipo de medida Dados
Fonte Sistemas operacionais
Unidade de medida NUmero

Unidade de anélise

Universo de clientes
Universo de novos produtos

Instrumento(s) de
coleta e registro

Base de dados de produtos
Sistemas operacionais

Sistema CRM
Frequéncia de Diaria
observacdo, coleta
Frequéncia de Mensal

sistematizacéo
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Quadro 5 - Caracteristicas do indicador indice de valor da marca

Indicador indice de valor da marca

Variavel(is) Classificacdo da marca em listas especializadas
Tipo de medida Dados

Fonte Pesquisas de valor de marcas

Unidade de medida Real

Unidade de analise

Valor financeiro

Instrumento(s) de
coleta e registro

indice calculado por empresas especializadas (Brand Finance, Interbrand,
Millward Brown, etc.)

Frequéncia de Anual
observacdo, coleta
Frequéncia de Anual

sistematizacéo

Quadro 6 - Caracteristicas do indicador indice de avaliagbes positivas provenientes da

interacéo do banco com os clientes

Indicador indice de avaliagbes positivas provenientes da interacdo do banco
com os clientes
Variavel(is) Numero de avaliagc6es positivas

NUmero de avaliagbes realizadas

Tipo de medida

Opinido

Fonte

Formularios das avaliagbes registradas ao final de cada atendimento, seja
virtual ou presencial
Pesquisas de satisfagdo do cliente

Unidade de medida

Graduacéo (1 a 5, sendo 5 muito satisfeito)

Unidade de analise

Universo de clientes

Instrumento(s) de
coleta e registro

Formularios de avaliagdo ao final do atendimento

Frequéncia de
observacdo, coleta

A cada atendimento

Frequéncia de
sistematizacéo

Mensal

Quadro 7 - Caracteristicas do indicador Nomero de novos conteldos relacionados ao

perfil do cliente

Indicador NUumero de novos conteldos relacionados ao perfil do cliente
Variavel(is) Numero de contelidos oferecidos
Numero de clientes
Tipo de medida Nimero
Fonte GP/DEDIV
Sistema CRM
Unidade de medida Numero

Unidade de anéalise

Universo de novos contelidos
Universo de perfil de clientes

Instrumento(s) de

Sistemas operacionais
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coleta e registro Sistema CRM
Frequéncia de Mensal
observacdo, coleta

Frequéncia de Mensal

sistematizacéo

Quadro 8 - Caracteristicas do indicador Satisfagcdo dos usuarios internos quanto ao valor

das informagbes geradas pela ferramenta

Indicador Satisfacdo dos usuarios internos quanto ao valor das informacdes geradas
pela ferramenta.
Variavel(is) Avaliacdes positivas

Avaliagbes totais

Tipo de medida

Opinido

Fonte

Formulérios de avaliacdo (Pesquisas de satisfacdo do usuério interno)

Unidade de medida

Graduacdo (1 a 5, sendo 5 muito satisfeito)

Unidade de analise

Universo de usuarios internos da ferramenta

Instrumento(s) de
coleta e registro

Formulérios de avaliagédo

Frequéncia de
observacéo, coleta

A cada pesquisa

Frequéncia de
sistematizacéo

Mensal

3.7 Recursos

Os recursos necessarios em cada etapa do projeto sao principalmente humanos e suas

atribuicdes séo descritas nos quadros seguintes:

Quadro 9 - Equipe do Cliente

Papel

Area/Departamento Responsabilidade(s)

Cliente Solicitante / Lider Gestor

do Cliente

GP/DEDIV/IGATE Solicita o projeto

Valida escopo do projeto

Aprova término do projeto

Aprova os produtos intermediarios
Acompanha o projeto

Define requisitos

Elabora Termo de Referéncia

GP/DEDIV/GATE

Define requisitos
Elabora Termo de Referéncia

GP/DEDIV/IGATE e Define requisitos
e Elabora Termo de Referéncia
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Quadro 10 - Equipe de Desenvolvimento de Sistemas

Area/Departamento

Papel(eis)

ATI/DESIS1/GPROJ5

¢ Responsavel pelo projeto
e Consultor técnico

Quadro 11 - Entidades Externas

Papel

Responsabilidades

Fornecedores

e Responder a consultas da equipe do projeto.

Quadro 12 - Unidades de Nego6cio

Papel

Area/Departamento

Responsabilidades

Futuro consumidor de
informacéo do CRM

GP
GP/DEDIV/GEDIT

o Definicdo de requisitos

Futuro consumidor e gerador de
informacg&o do CRM

GP/DEDIV/GEVEN
GP/OUVIDORIA
GP/DESUL
GP/DEREG
GP/DENOR
AINT/RESAF
AINT/RESUL
AINT/DELON
AOI/DENET
AOI/DERAI/GERAI2
AOI/DESCO
AF/DECOB

e Definicdo de requisitos

Quadro 13 - Equipes de Suporte da ATI

Papel Area/Departamento Responsabilidades
Departamento de Servigos de ATI/DESET/GEAT e Apdia a elaboracgéo de
Tecnologia da Informacéo ATI/DESET/GINF Termo de Referéncia
ATI/DESET/GPRO
ATI/DESET/GSAP
ATI/DESET/GSUP
Geréncia de Seguranga da ATI/GSEG e Apodia a elaboracéo de

Informacéao

Termo de Referéncia
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Geréncia de Sustentacao de ATI/DESIS2/GESAM o Apodia a elaboracao de
Aplicativos de Mercado Termo de Referéncia
Geréncia de Planejamento e AGIR/DEARI/GPLAD o Apodia a elaboracao de
Definicdes de Arquitetura de TI Termo de Referéncia
Geréncia de Processos de ATI/DEIMP/GPES e Apdia a utilizagéo do
Software processo de software.

3.8 Processos

Uma acgéo que expressa continuidade na realizacdo de determinada atividade, na qual ha uma
sequéncia constante e inter-relacionada e cujos procedimentos apresentam unidade légica e se
desenvolvem de modo regular pode ser considerada um processo (DICIONARIO, 2009;
GONCALVES, 2012; SOUZA JUNIOR, 2011).

Todo processo é formado por uma entrada, a qual é adicionado um valor, gerando uma saida
gue pode ser um produto ou um servigco. Atualmente, a maior parte dos processos existentes
se relacionam ao atendimento, como: SIC, Ouvidoria, central de atendimento, atendimento

empresarial e atendimento em feiras e palestras.

Para adequarem-se ao projeto, os processos de atendimento serdo atualizados e os de
relacionamento serdo mapeados. Essa fase ja esta em andamento e esta sendo feita em
conjunto com o Departamento de Normas e Processos (DENOP), responséavel pela inclusao
dos processos mapeados no sistema interno. A previsdo de conclusdo para essa etapa €

novembro de 2015.

O mapeamento tem detectado que os processos de relacionamento ndo estao estruturados e
necessitam ser identificados para serem mapeados formalmente. A partir desse mapeamento

novos processos poderdo ser modelados.

A seguir, descrevem-se subprocessos que fardo parte do processo maior de sistematizacao da

gestao de relacionamento com o cliente.
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3.8.1 Geracao de dados

Os dados sao gerados através das operacfes dos clientes, por suas interagdes com o Banco e
pelos operadores do sistema de CRM, bem como pelos agentes financeiros credenciados pelo
BNDES, e coexistem nos mais diversos formatos, sejam eles estruturados, semiestruturados

ou nao estruturados.

A maior parte dos geradores de dados possuem relacdes entre si, sendo essas relagbes

suportadas tanto em interface fisica quanto digital.

Apesar da existéncia de conexdes entre si, hdo se pode considerar esses atores como
participantes de uma rede, visto que ainda ndo existe uma visdo integrada dos processos. A
falta de sistematizagdo resulta na existéncia de silos informacionais, com gestdes

independentes, com estégios diferenciados de maturidade, diferentes sistemas, etc.

A seguir, especificam-se alguns processos de atendimento e como séo realizados:

o Atendimento em Feiras de Neg6cio — o atendimento é realizado por técnicos do
BNDES a pessoas que entram no stand e tem interesse em informagdes sobre produtos
do BNDES. Utilizamos um formulario para registro das informac¢des acerca desse
atendimento (ANEXO A). Ap6s o término das feiras é feita uma contagem do ndimero de
atendimentos realizados e as fichas preenchidas sdo encaminhadas as areas que
solicitaram a participagdo na feira. Quando os dados chegam as areas € feita a
tabulagédo dos dados para analise. Durante a feira, uma outra base de dados é formada
pela captura de informacdes através de leitor de codigo de barras pelas recepcionistas
de pessoas inscritas através do organizador do evento que passaram pelo stand do
BNDES. Os dados da leitura sdo agrupados em planilhas com informacdes do publico
(ANEXO B). Toda essa base de potenciais clientes recebe um e—mail de agradecimento

pela visita ao stand. Os suportes utilizados neste relacionamento séo:

» Formulario impresso;
= Leitor de cédigo de barras;

= Planilha em Excel.

e Atendimento empresarial — o atendimento € realizado por técnicos do BNDES a

pessoas que procuram as representacbes (RJ, SP, PE e DF) e tem interesse em
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informacdes sobre produtos. Utiliza-se uma planilha para registro das informacdes
acerca desses atendimentos (ANEXO C). No término do atendimento as recepcionistas
solicitam o preenchimento de uma avaliacdo em formulério impresso (ANEXO D). As
avaliacBes sdo tabuladas e relatérios sdo produzidos a partir dos dados obtidos

(ANEXO E). Os suportes nesse relacionamento sao:

=  Formulario impresso;

=  Planilha em Excel.

Palestras institucionais — a inscricdo de interessados em palestras sobre a forma de
atuacdo do banco é feita via internet no Portal BNDES (ANEXO F). Os inscritos
recebem um e-mail automético com a confirmag¢@o da inscricdo. No dia anterior ao
evento 0s inscritos recebem um e-mail de lembrete sobre a palestra na qual estdo
inscritos (ANEXO G). Ao final do evento os participantes preenchem uma avaliagdo em
formulario impresso (ANEXO H). As avaliagcbes séo tabuladas gerando um relatério de
dados sobre a palestra (ANEXO 1). Ap6és o evento os participantes recebem um
agradecimento pela participagéo via e-mail (ANEXO J). Existe ainda uma planilha com
dados dos inscritos através do Portal BNDES e aqueles inscritos no local do préprio
evento (ANEXO K). As bases de arquivamento sao por palestra e ainda ndo existe uma
base Unica onde se possam buscar todos os dados. Os suportes desse relacionamento
sao:

=  E-mall;

=  Formulario impresso;

= Planilha em Excel;

= Portal BNDES.

Central de Atendimento — a solicitacdo de informacao a Central de Atendimento pode
ser feita por telefone, meio mais utilizado pelos clientes, ou via internet, através do
Portal BNDES, ou ainda por e-mail. Assuntos relacionados ao cartdo BNDES s&o
inseridos no Portal do Cartdo BNDES; para outros assuntos, ndo ha sistema disponivel.
Se ndo houver uma solu¢do no primeiro atendimento, a duvida € enviada via e-mail
para o segundo nivel de atendimento, formado por empregados do BNDES. A resposta

€ enviada por e-mail ao solicitante. Os suportes do relacionamento sao:
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= E-malil;
= Planilha em Excel;
= Portal BNDES;

=  Sjstemas internos.

e Servico de Informagcdo ao Cidaddo (SIC) — utiliza o sistema disponibilizado pela
Controladoria Geral da Uni&o (CGU), denominado eSIC'. Todas as solicitacbes
(presencial, telefone, e-mail e internet) sdo incluidas no sistema, o qual envia uma
notificagdo ao BNDES, informando sobre a existéncia da demanda. Internamente, a
demanda é encaminhada aos responsaveis pela tematica. As respostas providenciadas
pelas areas sao incluidas no sistema e enviadas ao solicitante. Os suportes do

relacionamento sao:

=  E-malil;

» Formulario impresso;
= Planilha em Excel;

= Portal BNDES;

=  Presencial.

e OQuvidoria — as demandas podem ser encaminhadas via internet, através do Portal
BNDES, ou através da Central de Atendimento. As demandas da Ouvidoria sdo sempre

respondidas por empregados do BNDES. Os suportes do relacionamento séo:

= E-mail;
= Planilha em Excel;
= Portal BNDES.

e Agentes financeiros — as demandas de financiamento sdo encaminhadas via internet,
através dos Portais PAC (Proposta de Abertura de Crédito) on line e FRO (Ficha
Resumo de Operacfes) on line. Sdo informacgdes sobre clientes e projetos. Os agentes
também podem requerer informacdes sobre 0 acompanhamento de operacdes e tirar
davidas através da central de atendimento do BNDES. Os suportes do relacionamento

sdo;

! Acesso através do endereco
http://www.acessoainformacao.gov.br/sistema/site/index.html?ReturnUrl=%2fsistema%2f
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»= Portal BNDES por formulério;
= Sistemas operacionais;

=  Telefone.

As demandas feitas pelos clientes podem entrar por canais ndo adequados ao tipo de
solicitacdo. Nesse caso, 0s atendentes orientam o solicitante sobre o melhor canal de

atendimento.

Dados de qualificagdo do atendimento também serdo obtidos em cada interagdo entre os
clientes e os atendentes, o que subsidiara as agdes para desenvolvimento e capacitacdo dos

membros da equipe de atendimento.

3.8.2 Dataficagao

Dataficacdo € o processo no qual um fendmeno é colocado num formato quantificado, de
maneira que possa ser tabulado e analisado. Um fenbmeno dataficado pode ser monitorado, a
partir do que se pode identificar padrbes e utiliza-los para obter recomendacdes de como
melhorar um determinado produto ou servico (MAYER-SCHONENBERGER, CUKIER, 2013).
As ferramentas disponiveis no mercado para coleta, armazenamento e manipulacdo dessas

informagdes permitem a realizagédo de andlises em velocidades impensaveis em outras épocas.

A dificuldade em ser uma instituicdo publica de financiamento ao desenvolvimento esta no fato
se necessitar entender todo o contexto do pais, desde o0s aspectos sociais e culturais,
passando pelos aspectos econdmicos e financeiros para que se possam prever tendéncias,
tanto nacionais como internacionais. Para tal, a velocidade de acesso aos varios tipos de dados,
a disponibilidade e o poder de analise destes dados, sdo condicdes sem as quais ndo se pode

fazer com que um modelo analitico atinja seu objetivo.

Atualmente, a maior parte dos dados é imputada manualmente, com excessao dos registros de
visitantes dos stands em feiras, que utiliza leitor de cddigo de barras, e dos contatos feitos
através do Portal BNDES ou e-mail. O cddigo apresenta as informaces prestadas pelo o

cliente/cliente potencial ao organizador da feira.
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Outros dados, como os de inscricdes em palestras, solicitagbes de atendimento em quaisquer
dos canais podem ser capturados no Portal BNDES e s&o enviados para o e-mail responsavel
pela resposta aquela demanda.

Verifica-se que em todos os tipos de organizacdes, e no BNDES néo é diferente, documentos
importantes, que ainda estdo em formato anal6égico, ndo chegam a fazer parte das andlises dos
dados, devido a dificuldade em acessa-los ou ao desconhecimento de sua existéncia.

Normalmente, a falta de classificacdo e de indexacdo automatizada € a base do problema.

A digitalizacdo com a aplicacdo de OCR (Optical Character Recognition) € um dos modos de se
ter acesso aos dados contidos nestes documentos e transformar um suporte fisico em digital,

no qual as informacdes podem ser facilmente acionaveis, quando necessérias.

O uso de redes de compartilhamento também é uma das formas de dataficar as informacdes
gue sao de conhecimento dos colaboradores, conhecimento esse que serd usado por todos 0s

interessados para prestar um servigco de maior valor ao cliente.

Os dados coletados serdo enviados para um repositério central de informacdes, que sera

considerado locus dos dados mestres, a partir do qual poderdo ser acessados e analisados.

3.8.3 Governanga

Krishnan (2014) diz que existem dez erros das empresas quando da implementacdo de
projetos de big data e que um deles é negligenciar a governanga. Dentre os grandes desafios
na governanca do big data esta a complexidade associada ao processamento dos dados, que

nao pode ser ignorada nem no nivel gerencial, nem no tecnoldgico.

A governanca é responsavel pelo alinhamento de tecnologia, processos e pessoas para definir
papéis, responsabilidades e processos necessarios para a gestdo dos dados empresariais.
Para que o ecossistema de dados funcione conforme esperado, é necessario que haja uma
governanga definida. Ela pode ser considerada como fungédo central e influenciadora, que

define e orienta todas as funcdes do sistema e tem papel estratégico em um projeto de big data.

A governanca estabelece os papéis de cada tipo de gestor necessario para o funcionamento
harmonioso do sistema, onde os diversos niveis de gestao sdo contemplados, tais como gestor

de informacdo, custodiante, criador de dados e informacdes, consumidores dos dados e
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gestores dos dados e serdo escolhidos de acordo com os perfis e competéncias de cada um.

Alguns destes papéis podem se acumular, pois o produtor de informacgéo pode ser também seu

consumidor.

3.8.3.1 Governanca do processo

Sendo os dados de uso corporativo, a governanca também deve ser implementada em nivel

corporativo. O Conselho de Governanca de Dados e o Comité de Gestdo de Dados, deverdo

atuar no nivel estratégico e de iniciativas especificas, respectivamente. A governanca do

processo de Gestdo de Relacionamento com o cliente do BNDES sera descentralizada. O

reporte da atuacao ocorrera da seguinte forma:

V.

Realizacdo de reunibes mensais para apresentacdo e analise dos resultados e
alinhamento das ages, envolvendo a empresa contratada, os Nucleos de Gestdo e
Suporte, os Interlocutores de Area, representantes da Ouvidoria e das demais
Unidades Fundamentais gestoras de canais de comunicagéo;

Encaminhamento de relatério executivo mensal sobre a atuacdo pelo Chefe do
Gabinete da Presidéncia e/ou pela Chefe da Secretaria Executiva do Gabinete da
Presidéncia, a todos os Superintendentes do BNDES, a Ouvidoria do BNDES e a
Secretaria do Comité de Relacionamento Externo do Sistema BNDES — CRE;
Apresentacao de relatério ao Comité de Relacionamento Externo do Sistema BNDES
- CRE, toda vez que forem identificadas situacbes que possam representar risco
reputacional ao Sistema BNDES; e

Apresentacdo semestral ao Comité Gerencial dos resultados por meio do Chefe do
Gabinete da Presidéncia e/ou da Chefe da Secretaria Executiva do Gabinete da

Presidéncia.
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3.8.3.2 Governanca de dados

Toda governanca envolve documentacédo, e documentos formais contendo a estratégia e a

politica de dados do banco, normas e padrbes e procedimentos devem ser estabelecidos.

Ela precisa responder a questdes como: quais sao os dados existentes; quais sao estratégicos;
quais Sao necessarios; quem possui acesso; quem € o gestor; qual € o conceito; quando foi
criado e quando podera ser descartado; onde esta; onde é utilizado; como € criado; como se
acessa; e quanto custa a gestdo deste dado.

As funcbes do sistema incluem: arquitetura e captacdo de dados, metadados, taxonomia,
qualidade, armazenamento e seguranca de dados, plataformas tecnolégicas, documentos e
contetdos e, um dos pontos mais importantes, a integracdo dos dados coletados e

armazenados no sistema.

3.8.4 Captacao de dados

Os dados que podem ser coletados serdo captados através dos seguintes canais: Central de
Atendimento, SIC, equipes de atendimento ao cliente, palestras, atendimentos presenciais
(empresarial), atendimentos em feiras, Ouvidoria, sistemas transacionais, representagoes e
escritorios no Brasil e no exterior, interlocutores das areas, postos de atendimentos (convénio

com Federacao das Industrias), Portal BNDES, além dos proprios agentes financeiros, etc.

No futuro, outros tipos de captacdo de dados poderdo ser utilizados, tanto de bases internas
guanto externas que tenham dados importantes para a atuacdo do banco na gestdo do

relacionamento.

3.8.5 Analitica de dados

Uma parte imprescindivel em um projeto de big data é a analitica de dados e o que decidira a

sua importancia sera o uso que os gestores fardo da inteligéncia obtida para a tomada de
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decisdo. Porém, o fazer a pergunta certa € um dos desafios dos analistas de dados, uma vez
que j& ndo existem mais fronteiras entre os dominios de conhecimento e a necessidade de
entendimento do ambiente organizacional interno e externo deve ser o diferencial desses

analistas.

O valor do big data para uma organizacado baseia-se em duas categorias: uso analitico e
possibilidade de criacdo de novos produtos. A analitica de dados pode revelar insights
escondidos anteriormente por dados caros demais para processar, tais como 0 comportamento
de clientes, impacto de influenciadores sobre clientes nas redes sociais, etc. (DUMBILL, 2012).
A analitica busca descobrir e comunicar padrbes com significado em dados. Apoia-se na
aplicacdo da estatistica, programagé&o computacional e pesquisa para quantificar desempenho,
utilizando-se frequentemente da visualizagdo de dados para comunicar possiveis insights
(CENTRO DE INTELIGENCIA..., 2013).

Zuppo, Costa e Fernandes (2013) dizem que existem, basicamente, quatro tipos de analitica:

¢ Analitica descritiva: se encarrega de analisar 0 que aconteceu;

¢ Analitica diagnéstica: analisa porque determinado evento aconteceu;

e Analitica preditiva: aponta o que ir4 (ou podera) acontecer (predi¢cao);

e Analitica prescritiva: identifica o que se deseja que aconteca e o que pode ser feito
para alcancar esse objetivo (reforcar, modificar ou evitar uma predicao), estabelecendo

acoes a serem tomadas a partir da analise dos dados.

Um tipo de analitica ndo exclui o outro em um sistema. Elas podem ser aplicadas a medida que
a capacidade de andlise e as habilidades da organizacdo crescem, otimizando o uso de suas
informacgfes. Por esse motivo, 0 escopo da andlise neste projeto, ndo sera reduzido a apenas
um dos tipos, mas buscara fazer uso deles de acordo com o objetivo para o qual est4 sendo

realizada.

3.8.6 Visualizacdo e tomada de decisao

A visualizagéo preenche dois propdésitos em um workflow para dados: explicagcao e exploragéo.
Para o Sistema de Gestdo de Relacionamento do BNDES, a visualizacdo das andlises sera a

mais simplificada e interativa possivel. Os diversos niveis de tomada de decisdo serdo
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contemplados de acordo com sua necessidade especifica em informacdo, conhecimento,
sabedoria ou decisdo. As opg¢Oes serdo apresentadas em dashboards personalizados e
poderdo ser escolhidas dentre templates pré-configurados em tabelas, graficos, analises
retrospectivas, bibliométricas e em tempo real ou definidas de acordo com a preferéncia do
usuario. O usuario também podera customizar sua visualizacdo. As relacdes entre os tipos de
dados poderdo ser exploradas em todas as suas variaveis e correlacdes complexas poderao
ser detectadas a partir das combinac¢des feitas tanto pelo sistema, automaticamente, quando

pelo tomador de decisdo.
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4 CONCLUSOES

O BNDES tem como missao a promoc¢ao do desenvolvimento sustentavel brasileiro e para isso
prioridades séo definidas. Dentre as prioridades estabelecidas esta o apoio as micro, pequenas
e médias empresas. De forma a chegar nesse publico e dado que o BNDES nao possui
agéncias, foi firmado um acordo com o0s bancos comerciais que repassam 0s recursos do
BNDES.

Os bancos comerciais, com a sua proximidade e capilaridade, estabelecem um relacionamento
com as empresas e analisam 0s seus projetos de investimento. Sendo considerados bons
projetos, eles encaminham a solicitacdo de financiamento ao BNDES. Observa-se que a
relacdo das empresas se da com o0s bancos comerciais e ndo com o BNDES. Sendo assim, o
BNDES estruturou varios canais de comunicacdo de forma a atender as demandas desse
publico, como SIC, Central de atendimento, Ouvidoria, portal institucional e etc. Os referidos
canais séo geridos por unidades diferentes que estabelecem formas proprias de se relacionar
com esses clientes. Assim, atualmente o BNDES nédo possui um conhecimento centralizado e
anico do seu capital de relacionamento, capital considerado fundamental nos dias de hoje ja
que so assim se pode entender as necessidades dos clientes e estruturar produtos e acées que

os ajudem.

E importante mencionar que as referidas operacdes que s&o feitas com a intermediagdo dos
agentes financeiros representaram em 2013 dois ter¢os do desembolso do BNDES. S&o muitas
interagBes de uma variedade e velocidade que caracterizam o projeto como um projeto de Big
Data.

O trabalho prop6e a unificacdo das bases dos canais de comunicacdo e relacionamento de
forma a disponibilizar uma base Unica que permita ao BNDES conhecer o seu capital de
relacionamento para ter mais assertividade nas suas acdes e produtos. Analisamos as
ferramentas existentes no mercado que fossem capazes de nos dar uma visdo Unica dos
nossos clientes a partir da matriz do Gartner. Nela identificamos as solucées melhor pontuadas
seja na adaptacdo as mudancas, seja na interface com o usuario. A partir daqui foram
realizados contatos com os fornecedores para apresentacdo das ferramentas. A ferramenta
analisada para integrar as referidas informacdes € o CRM- Costumer Relationship Management.
O Termo de Referéncia para contratacdo da solucéo foi baseado nos requisitos funcionais e de

sistema apresentados pelos fornecedores através das ferramentas.

46



O CRM objetiva agregar os dados dos clientes em uma Unica fonte, entendendo o seu perfil e
unificando as informagbes geradas pelos diversos canais de comunicagdo. Como foi
demonstrado ao longo do trabalho, existem vérias unidades que se relacionam com esses
clientes e utilizam processos e tecnologias diferentes. As unidades tém varios graus de
maturidade e ndo ha uma visao global dos relacionamentos com esses publicos. Os ganhos
para o BNDES com essa unificacdo serdo o conhecimento das interacdes dos clientes com o
banco, independente do canal de comunicacao utilizado; a possibilidade de oferecimento de
produtos e servicos que atendam as necessidades dos clientes e a possibilidade de
acompanhamento das mudancas do perfil dos clientes, identificando oportunidades de atuacéo

junto a esses clientes.

O projeto serd conduzido de forma gradativa, englobando os diversos canais de comunicagao
do BNDES. Inicialmente sera tratada a Central de Atendimento, ja que € o nlcleo que tem mais
interagcbes com o0s clientes e que necessita de uma maior velocidade na resposta.

Posteriormente, 0s outros canais serao incorporados a ferramenta.

Um projeto dessa envergadura deve, necessariamente, ser faseado. E importante ressaltar que
0 projeto proporcionara ao BNDES ter uma visdo Unica dos clientes de operagdes indiretas, ou

seja, aquelas feitas com a intermediacéo dos agentes financeiros.

No futuro, alguns pontos que podem ser trabalhados internamente sdo: a inclusdo das areas
responsaveis pelas operacbes diretas, o que dara maior alcance no cruzamento de
informac0®es entre os varios tipos de clientes e a integracdo do projeto ao projeto institucional
de Gestdo do Conhecimento, que estd em fase de estruturacéo. Apds a implantacéo do projeto,
o capital de relacionamento do BNDES ainda nao estara totalmente estruturado, uma vez que
as informacdes dos clientes das operacgdes diretas ndo estardo disponiveis no sistema, porém,
tendo em vista a complexidade desse projeto, foi definido que essa etapa seria uma

complementacéo futura ao presente projeto.

Externamente, pretende-se também buscar integragdes com outros parceiros, como o Sebrae,
por exemplo, o que traria oportunidades de conhecimento sobre o caminho percorrido pelo
nosso cliente tanto do banco para outros agentes, quanto de outros agentes para o banco,
consolidando assim a visdo de transparéncia do banco para com seus clientes e incentivando a

cultura de dados abertos no pais.
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ANEXO A - Registro de atendimento em feiras

REGISTRO DE ATENDIMENTO EM FEIRAS

Evento

@2 BNDES

EMPRESA OBJETO DA CONSULTA (preencher ou grampear o cartio do clienia)

Empresa (Razao Social)

Mome do Contato e-mail
Telsfone Municipio/Estado Pais
CARACTERIZAGAO DA EMPRESA
Porte da Empresa: Setor/Ramo de Atividade:
D Microempresa - ROE até RE 2,4 milhdes D Agropecudrio:
D Paguena Empresa - ROB entre R 2 4 milhdes & R$ 16 milhdes D ndistria:
I:[ Média Empresa - ROE entre B$ 16 milhdes e R$ 90 milhdes D Comércio e Servigos:
|:[ Média Grande - ROB entre R 90 milhdes e R 300 milhdes |:| Agente Financeiro:
I:[ Grande Empresa - ROB acima de R$ 300 milhoes D Cutros:

RELACIONAMENTO ANTERIOR COM O ENDES
Jé operou com o BNDES?

E[ Mo E[ Sim. Especificar:

OBJETIVO DO ATENDIMENTO
Assunto abordado:

D Finame D Progeren D novagao

|:[ BMDES Automatico |:| Programas Agropecusros |:| Credenciamanto:
D Cartac ENDES D Exportagaoc D Cutros:
EXPORTACAO
Exportagdo diretamente ?
|j: MNao |:| Sim. Especificar:

Fomece insumos/produtos para fabricagao/comercializagio de bens para exportagdo por outra empresa?

D Mao D Sim. Especificar:

INTENGAO DE INVESTIMENTO NOS PROXIMOS 12 MESES

Tipo: Valor:
D mplantagao D Modemizagao Maguinas e Eguipamentos R%
|:[ Ampliagao |:[ Outros: Qutros itens R%
D Recuperagao Total R%
PENDENCIA

Encaminhar para {Area'Depto):

ATENDIMENTO REALIZADO

Drata: Horario: Atendido por:

[] No Stand do ENDES? [] Fora do Stand do BMDES?
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ANEXO B - Coletor de dados Embala — Dados obtidos das

NOME

CRACHA
CARGO
DESCRIGAO CARGO
EMAIL
TELEFONE
CELULAR

CEP
ENDERECO
NUMERO
COMPLEMENTO
BAIRRO
CIDADE

UF

PAIS

CNPJ

EMPRESA
NOME FANTASIA

etiguetas com codigo de barras
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ANEXO C - E-mail de agradecimento pela visita ao estande do
BNDES em feiras

8. BNDES %3 naconal

O BNDES AGRADECE POR SUA VISITA AO NOSSO ESTANDE
NA FEIRA FISPAL TECNOLOGIA SP

Conheca melhor os produtos, linhas e programas de financiamento que o
BNDES tem para oferecer. Informe-se por telefone, atraves da no _entral
de Atendimento, ou pela Internet, explorando o contetido do nosso Portal.

Central de Atendimento: 0800 702 6337

Portal BNDES: www.bndes.gov.br

ﬁ youtube.com/bndesgovbr , twitter.com/bndes_imprensa ii, slideshare.net/bndes

llllllllllllll

®:BNDES =i BRASIL

---------------------
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ANEXO D - Controle de atendimentos presenciais (empresarial)

ATENDIMENTOS PRESENCIAIS - 2014
GP/DEDIVIGATE

IN°___[DATA IIEEJIIEEE]-IEEE_EEEI

001
002
003
004
005
006

30/01/2014 200X
30/01/2014 X0XXX
03/02/2014 200X
03/02/2014 XXXXX
04/02/2014 200X
21/05/2014 XXXXX

ox@wocombr Riode Jane RJ

MPME oox@woccom.br Rio de Jane RJ
Pessoa Fisica jooo(@w0occombr Rio de Jane RJ
MEI ooou@nooccom br Marica RJ
MEI yoo0(@xoccombr Vassouras RJ
MPME 1000@x0ccom Ve Caracas

BRA
BRA
BRA
BRA
VEN

FOLHETOS/PORTAL EEEEE-EE

Pedido de Informagdes BNDES Automatico/Carté Luciana
Pedido de Informagdes BNDES Automatico Luciana
Pedido de Informagdes BNDES Automatico/Carté Eduardo
Pedido de Informagdes BNDES Automético/Carté Marcelo
Pedido de Informagdes BNDES Automatico/Carté Luciana
Pedido de Informagdes BNDES Automatico / BND Eduardo

Janem
Fevereino
Fevereiro
Fevereino
Maio

S
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ANEXO E - Ficha de avaliacao de atendimento presencial
(empresatrial)

®: BNDES

Data:

AVALIAGCAO DO ATENDIMENTO EMPRESARIAL DO BNDES

Obrigado por visitar o Atendimento Empresarial do BNDES.

E de grande importancia para nds conhecer melhor qual a sua avaliacdo sobre o atendimento
que lhe foi prestado.

Por favor, para cada afirmativa, dé uma nota de 1 a § para melhor representar a sua opinido

sobre a qualidade do atendimento prestado, sendo 1 a menor nota possivel e 5 a maior.

Opinides sobre o Atendimento Empresarial

Aspectos do Atendimento 1= Pior 5 = Melhor

1 — O atendimento presencial & um importante canal no
esclarecimento de dividas

2 — O atendente demonstrou conhecimento sobre as formas de apoio
do BNDES

3 — O atendents fol claro e objetivo na sua explanacio 1 2 3 4 5

4 — O matenal de apoio utilizado foi Gtil na explicacio realizada

a. Material impresso 1 2 3 4 5
b. Pagina do BNDES na INTERNET 1 2 3 4 5
5 — A durac3o do atendimento foi adequada 1 2 3 4 5

Liste os 2 aspectos do atendimento considerados mais importantes para vocé utilizando o
numero dos 5 aspectos listados acima.

1° mais importante
2° mais importante

Nome do(a) atendente I I

Espago para comentarios

GP/DEDIVIGATE Outubro/2014
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ANEXO F - Relatorio de atendimento presencial (empresarial) -
jan.-set. 2014

Tabulagde da Avaliagdo de Atendimento Empresarial do BNDES ltens Avaliados

Médias dos Aspectos do Atendimento

‘Quantidade

4-a 4-b 1-© stendi ial & um i canal no de dividas
Janeiro 38 4.85 487 487 481 458 4.58 ! 2 - O stendents demonsirou conhecimento sobre as formas de apoio do BNDES
Feversiro 33 4.81 481 491 472 480 4.8 2 2 - O atendenie foi clare e objetivo na sua explanagio
Margo 25 488 4,88 48 458 47 a7 1 3 & Material Imprasso
| Al 18 5 5 5 4.88 493 483 ! 2 - b Pigina do BNDES na INTERNET
Maio 3z 401 401 484 488 473 473 1 3 & duracio do stendimento foi adequada
Junho 22 5 4,95 5 EY 473 473 2 3
Juiho £ 407 402 482 471 461 481 2 3
| Agosto a8 a8 4,83 ap2 258 454 454 1 3
Setembro 44 475 4.82 4.8 482 4.6 a8 2 3
Total 207 4.80 4,80 482 4.70 468 488

Principais Comentarios

Sugestoes Negativos

Janeiro - - -

Gostei muito do atendimento
Fevereiro | presencial, tudo foi esclarecido da - -
melhor forma.

Marco Excelente atendimento. - -

Considero de extrema importancia
existir um posto de atendimento do -
BNDES em Santa Catarina.

Excelente explicacdo sobre as

Abril formas de financiamento.

Gostana que todas as empresas
Maio tivessem o mesmo atendimento e - -
esclarecimento gue encontrei aqui.

Estio fazendo um trabalho MNao acho o site do BNDES pratico,

Junho maravilhoso. Otimo atendimento. - por este motivo twe_que vir aqui
buscar esclarecimentos.
Ot_lma recepeao e a‘e""'”.“?”“’- O BNDES precisa apoiar mais o
Muito conhecimento e praticidade . .
Julho pequeno e meédio empresario com -

em apresentar todas as opgdes e
variaveis

Todo o atendimento para mim foi

Agosto |bem satisfatorio e esclareceu pontos - -

até que ndo esperava.

produtos como financiamento.

O atendimento do BNDES & muito Apjesar de ter .SIdU b?m atendido,
Setembro . - ndo consegui solucionar o meu
democratico. pleito
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Média das AvaliacBes da Questdo

Média das AvaliacSes da Questdo

Meédia das Avaliagdes da Questdo

1 2 3
51 51 51
 ———— s oval N I 5
49 151 z
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a7 48 48
46 a7 a7
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\‘@ ‘(‘9‘ <+ ¥ Y ¢ "és-"’ & & & ¥ W & @:P &F \‘"P & 4-&“
Média das Avaliagdes da Média das Avaliagdes da Questdo Média das Avaliagdes da Questio
Questdo4-a 4-b 5
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ANEXO G - Formulario de inscricdo em palestras do Portal

BNDES e Lista de inscritos em palestras, MPDV - Inscricdo em

palestras - Dados recebidos internamente

Eventos

Atengdo: O BMDES ndo credencia nem indica quaizquer conzulteres, pessoas
fizicas ou juridicas, como intermediarios para facilitar, agilizar cu aprowvar
operacies com o prépric Banco ou com ag instituicBes financeiras credenciadas a

repasEsar 2eus reCurzos.

Todas as palestras abaixo sio gratuitas. As vagas s3o limitadas, sujeitas 3 lotacio do

local.

“Veja os eventos ja encerrados.

Tipo de Evento: Todos os tipos de evento

v (Fitrar]

Cronograma de Eventos 2014

Eventos e seminarios especiais
it | Daia | tocal | Horio | inscricoes
Palestras "0 BNDES mais perto de vocé"™

e | bwa | ioca | horano | macrcoes

O BHNDES mais perto de
VoS

O BHNDES mais perto de
VoS

O BHNDES mais perto de
VoS

O BHNDES mais perto de
VOoCé

O BHNDES mais perto de
VoCé

O BHNDES mais perto de
VOCE

04112014

EM12014

111112014

18M1/2014

191172014

0322014

Gueimados - RJ

Vitoria - ES

Rio de Janeino -
R.J

Brusque - SC

ltajai - SC

Brasilia - DF

Sh30

19h

19h

19h30

19h30

19h

Abertas

Abertas

Abertas

Aguarde

Aguarde

Aguarde
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Cronograma de Eventos 2014

Eventos e seminarios especiais
o | Dota | loca | rorinio | imscriies
Palestras "0 BNDES mais perto de vocé”

e | oo | tocer [ bordne | mscroes

O BHDE % mais perto de

vooe

041172014 Queimados - RJ

Oh30

Abertas

Coma expandirfmodernizar o seu negdcio com financiamento de longo prazo. O
fque voceé precisa saber para solicitar crédito do BMDES.

As palestras tém por finalidade apresentar as formas de apoio financeiro,
especialmente para micro, pequenas e médias empresas.

Local: Universidade Estacio de 83

Campus Queimados

Enderego: Rua Dr. Eloy Teixeira, 165 - 2° andar - Centro
(Shopping da Estacao Ferroviaria)

Credenciamento: 9h - Inicio da palestra: 2h20

Inscreva-se agora
Ocultar

O BHNDE % mais perto de
WOCE

O BHDE % mais perto de
VOCE

O BHDE & mais perto de
VOCe

O BHDE S mais perto de
VOCE

O BHNDE S mais perto de
VOCE

O BHNDE 5 mais perto de
VOCE

06M11/2014

11M11/2014

18M11/2014

19M112014

03M212014

17212014

Vitoria - ES

Rio de Janeiro -

Brusque - SC

Itajai - SC

Brasilia - DF

Floriandpolis - SC

19h

19h

19h30

19h30

19h

Abertas

Abertas

Aguarde

Aguarde

Aguarde

Aguarde
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Formulario de Inscrigido - Evento

Mome

Endereco

Municipic

Estado
| Selecione -~ |

Telefone

CEF

Ocupacao Profissac
|Se|eu:i|:|ne it

Empresa

CHNPACPE

Forte da Empresa

|Se|eu:i|:|ne -~
E-mail
Coma vocé soube da realizacio dessa palestra? | Selecione b

Para enviar sua mensagem, favor responder a pergunta abaixo:

Qluantas vezes a palavra "bhanco™ aparece na frase: "Fui ao banco sacar dinheira™?

Resposta:

Gerar nova pergunta

62



Cadige| Local Nome Endereco  |Municipio UF_|Telefone |CEP | Ocupacao Empresa CNPJ |Parte Canais
4408 |NOVA FRIBURGO - RJ - 13/03/2014 [O0CO0000C  [XO00000CC [NOVAFRIBURGD  [RJ 50CI0 COTISTA EMPRESARID  [X0000000C | XO00000K | MICROEMPRESA {_com.br|CORRESFONDENCIA
4370 |NOVA FRIBURGO - RJ - 13032014 300000000  |X0000000( |NOVAFRIBURGD  |RI 50CI0 COTISTAEMPRESARID  [X0R00000C |X00000000K [PEQUENA ENPRESA  [X00OUO(@X0000Lcom br|OUTROS
4380 |NOVA FRIBURGO - RJ - 13/03/2014 [}N00000C  [XXXX000CC [RIO DEJANEIRO  [RJ PROFISSIONAL AUTONOMO 000000 [ 00000000k |NAD APLICAVEL L0 COOUU com brIPESS0AS
4435|NOVA FRIBURGO - RJ - 13/03/2014 [O0C00000C  [XO00000CC [NOVAFRIBURGD  [RJ PROFISSIONAL AUTONOMO JOUO0000X | X00000000%|NAD APLICAVEL XIOOEXXXLcom.br[NOTICIA NA INTERNET
4388 |NOVA FRIBURGO - RJ - 13032014 300000000  |X0000000( |NOVAFRIBURGD  |RI 50CI0 COTISTAEMPRESARID  [X0B00C00. | X0000000CK [ MICROEMPRESA OU00U@XO00L com.br|PROPAGANDA EM RADID
4331 INOVA FRIBURGO - R - 13/03/2014 [X000CO0O0C 1XOO00N0C |NOVAFRIBURGD _|RJ EXECUTIVO JOUROUOUOC | XXOU00K_[MICROEMPRESA ROUCUAEXXXKR, eom br|PROPAGANDA EM INTERNET
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ANEXO H - MPDV- E-mail de lembrete de palestra

; N&o Esqueca: HOJE Palestra O BNDES Mais Perto de Vocé em Nova
= Friburgo (RJ)
Palestras Institucionals do BNDES para: 13/03/2014 11:03

Cco

Prezados e Prezadas, Bom dia.

Agradecemos pelo interesse no Banco Nacional de Desenvolvimento Econémico e Social - BNDES -
e suas linhas de financiamento.

Conforme inscrigdo recebida, lembramos que a palestra "0 BNDES mais perto de vocé” de Nova
Friburgo (RJ) sera realizada hoje as 18h no Auditorio do Senai, localizado na rua Prefeito José
Eugenio Muller, 220 - Centro.

Contamos com a sua presenga.

Atenciosamente,

Palestras Institucionais do BNDES

i} BNDES subggscgn’:;ﬁ?nﬁﬂnm
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ANEXO | - Ficha de avaliacao MPDV padréo e Ficha de
avaliacao MPDV com exportacao

O BNDES mais
perto de vocé

Drata

Local

NO

FICHA DE AVALIACAO

Prezado (a) participante,

Em busca de um constante aprimoramento, pedimos a sua paricipacao ao responder o questiondrio a seguir:

Desde jd agradecemos pela sua colaboracao.

Pa 133 Institucional MPME Cartao BNDES
Hem Dé uma nota de 1 a 5, sendo 1=Menor e 5=Maior
1 O terna era de meu interesse, 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
2 ] tnnl‘leudn estava adequado as minhas 1 2 3 4 = 1 2 3 4 & 1 2 3 4 =
necessidades.
3 O Palestrante foi claro e objetivo. 1 2 3 4 5 1.2 3 4 5 1 2 3 4 5
4 .O tempo da palestra foi adequado. c A L cC A L C A L
{ C=curto; A= adequado; L= bngo |
Evento D& uma nota de 1 a 5, sendo 1=Menor e 5=Maior
5 A localizacao do evento era de facil acesso. 1 2 3 4 5
6 Asg m?r%lacnes do evento estavam em boas 1 2 3 a 5
condicies,
O hordrio de realizagdo do evento foi bom. 1 2 3 5
A duracio do evento foi adequada. 1 2 3 5
Dwulsa;iﬁ D& uma nota de 1 a 5, sendo 1=Menaor & 5=Maior
9 s canais de divulgagdo foram adequados. 1 2 3 4 5
10 As_lnfqrmagnes sobre o evento foram claras e 1 2 3 4 5
objetivas.
Como vocé soube da realizacao da palestra? (selecionar opgoes abain)
Antincios MNaoticias Outros
Jomal Radio ™V | Intemel Jornal | Radio ™ Intemnet Indicag o Email Carta | Dutros
O o | d O O |d O O [m] O 0 O

Comentarios adicionais:

»: BNDES
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O BNDES mais
perto de vocé

NU

FICHA DE AVALIACAO

Local

Prezado (a) partidpante,

Em busca de um constante aprimoramento, pedimos a sua participacdo ao responder o questiondrio a seguir:

Desde ja agradecemos pela sua colaboracio.

Palestras Institucional Apaio &5 MPME Cartio BNDES
Item De uma nota de 1 a 5, sendo 1=Menor e 5=Maior ¥
1 O tema era de meu interesse. 123 45 123 45 12345 12345
2 O cnnl‘leudn estava adequado as minhas A n T oAE An oA E A5 T A s Cm T Az
necessidades.
3 O Palestrante foi claro e objetivo. 123 45 123 45 12345 12345
4 O tempo da palestra foi adequado. C A Lle A Lle A Lle A L
{ C =curta; A =adequado; L=longo )
Evento Dé uma nota de 1 a 5, sendo 1=Menor e 5=Maior
5 A localizacio do evento era de facil acesso. 1 2 3 a 5
6 As |n§-r:‘LIa|;nes do evento estavam em boas 1 2 3 4 5
condicoes.
7 O hordrio de realizacao do evento foi bom. 1 7 3 5
8 | A duragao do evento foi adequada. 1 2 3 5
Divulgagﬁu D€ uma nota de 1 a 5, sendo 1=Menor e 5=Maior
9 s canais de divulgacio foram adequados. 1 2 3 4 5
10 As |nlfnlrrna|;nes- sobre o evento foram claras 1 2 3 4 5
& objetivas.
Como vocé soube da realizacdo da palestra? (selecionar opgies abaixo)
Anundos Nolicias Outros
Jusrmal R s ™ Intemel Jemal  Radio ™ Intemet Tnadic aga i E-mail Carta Dt
O O o o O O 0O O O O O O
Comentarios adicionais:

». BNDES
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ANEXO J - Relatério de avaliacéo - MPDV - Rio de Janeiro 2014

O banoo nadonaf
do

BNDE

Nova Friburgo | 18:00 |

Resumo da Avaliagio da Palestra

Ll O tema era de meu interesse.

b3 O conteiido estava adequado &s minhas

BN O palestrants foi claro & objstivo.

E3 © t=mpo da palestra foi adequado.

{1acuns; 2= sdequaca; 3=iaega)

30 40 46 -
W1 Otema era de meu
50 20 interesse.
40

30

m2 O conteiido estava adequad
a5 minhas necassidadss.

03 O palestrants foi claro &

20 op
abietivo

1.0

W4 O tempo da palestra foi
0,0 adequado.
Institucional

‘ |

Média
26 3,1 44
N m10 Bmaerace meu
32 35 m2 0 contetdo estava
38 30 a08qUaco as minhas
“ 25 N20assidanes.
¥ 20 030 palstranis ki clar
21 1,5 abjetivo.
1,0
05 B4 O Bmpo da paiesira i
0.0 - ‘a0eqUAcs.
Apoio as
Média Exportagoes

41
46
49
21
A7 46 48 44 42 45
interasse. 47 infaresse,
4.0 "‘3
™20 conlaugoastava 47 W2 0 comeudo estava
3,0 amoquado 45 minhas 21 adequado as minhas
ne0assitaces. d neoassidaces.
20 830 palestranis foi clare 03 O pakestranta foi car @
objelivo. Média
1,0
w40 empo da palestra foi 4.0 tompo 0a palestra i
: —— i
: Cartio BNDES 45 MPME
45
47
21
do evento era de facil acesso. 7
s i o evento estavem em boas condighes. 4,76
bor
sobre o evento foram clarss e objetivas.__| 4,36 |
Andncios HNotici
Anun Jormal [Anun Rédio  [AnunTV |Anuninlemet  |NotJomal [NotRédio  [NotTv |Motint E-mail Carto Total
Como da realizago da palestra? 4 9 2 41 1 9 0 ] 129
3% | 7% [ 2% | 32% | 1% | 7% 15% | 0% | 5%
E-mail
5%
Anun.inte met
Indicagio 3z%
&% .
SAMUMJOMEl  WAMUNRAGIO  DANUNTV manun.nEmat
mhot Jomal wNot Radio oot TV whiot inlernat Not.Jornal
mindicagao wE-mail ocara @outos %
- Natintemet NOLIV 73,
22% [y
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OTIMO, ABRE UMA GRANDE PORTA

SLIDE ESCURO, MICROFONE MUITAS VEZES COM VOLUME BAIXO

COLOCAR NOS ANUNCIOS O HORARIO PREVISTO DE ENCERRAMENTO DO EVENTO PARA QUE DIMINUA A SAIDA DE
PESSOAS DURANTE O EVENTO. NO MAIS , PRECISAMOS DE MAIS EVENTOS DESTE PORTE E NIVEL

A PALESTRA FOI OBJETIVA E VAI AJUDAR BASTANTE NO TRABALHO
FALTOU FALAR SOBRE O BNDESPAR

AGRADECEMOS A POSSIBILIDADE DE ESTAR JUNTO AO BNDES COM A REALIZACAO DESTA PALESTRA. FALTOU
INFORMAGAQ SOBRE O BNDES PER

PARABENS PELA INICIATIVA DE OLHAR PARA AS MPME'S
PARABENS!
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ANEXO K - MPDV - E-mail de agradecimento de presenca em
palestras

i AGRADECIMENTO: Palestra "O BNDES Mais Perto de Voc& " - Nova
= Friburgo (RJ)
Palastras Institucionals do BNDES para: 14/03/2014 16:55

Ceo:

Prezado Sria),

Gostariamos de agradecer a sua presenga na palestra “O ENDES mais perio de vocg”, que
aconteceu no dia 13/03/2014, em Nova Friburgo. Vocé podera fazer o download do arguivo da
palestra em: www.bndes.gov.bripalestras

Esta palestra faz parte de uma série de agdes com o objetivo de mostrar como o empresario pode
expandir ou modernizar seu negocio utilizando financiamento de longo prazo, e o gue & Necessario
para solicitar crédito junto ac BENDES.

Sugerimos outros canais em que vocé podera obter mais informagoes sobre a atuacio do BNDES:

You

Tube youtube.com/bndesgovbr ! twitter.com/bndes_impransa @

slideshare net’bndes

Além destes, em casos de duvidas ou necessidades de outras informacgoes, destacamos que os
canais tradicionais de atendimento do BMDES continuam ativos e 4 sua disposigao:

Fale Conosco : ligue para 0800 702 6337 ou crie uma demanda em: www.bndes.gov briffaleconosco
Quvidoria : ligue para 0800 702 6307 ou crie um demanda em: www.bndes gov.br/ouvidoria

Atenciosamente,

Palestras Institucionais do ENDES

BIBNDES 2:imme
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ANEXO L - Lista de presenca em palestra inscritos antes e
durante o evento

Lista de Presenca dos Inscritos para a Palestra - Nova Friburgo/RJ - 13/03/2014

O BNDES Mais Perto de Vocé

|l'|'I Presente Nome Empresa E-mail
1 1 000000000000N00K J000C0O000000O000C0OC00000C JOOOCXX@XOOON_com.br
2 1 | IRXI000000000000MX 0000000000000 JOCOOCKX@X 00X XXX com.br
3 1 | IRX0O0OOOO000OONX KOO0 KIOOOCKX@ XXX XK com. br
4 1 HOCOO00OCO00C0O00K HOOOCOO0O0OCOO0CRON00000 JOCOOCKN@0000K com br
s 1 | R00000COO0CMNN 0000000000000 XA0O0CKX@X00X0X. com. br
& 1 | PXX0000O0O000O0XX 0000000000000 XA0O0CKX@X00X0X com. br
7 1 HOCOO00OCO00C0O00K HOOOCOO0O0OCOO0CRON00000 JOCOOCKN@0000K com br
8 1 | RROOCCOO KRR 2000000000000 XOOOCKX@X0O0K. com. br
@ | PROODNOO0CHNINK OO0 JOOOOCKX @K com.br
10 1 HOCOO0OCOO0C0O00K HOOOCOO0O0OCOO0CONN00000 JOCOOCKX@0O00 com. br
11 1 | IRXI000000000000MX 0000000000000 JOCOOCKX@X 00X XXX com.br
12 1 | PROODNOO0CHNINK OO0 JOOOOCKX @K com.br
13 1 HOCOO00OCO00C0O00K HOOOCOO0O0OCOO0CRON00000 JOCOOCKN@0000K com br
14 1 | 0000000000000 J000000C00O000BO000! JOOOCXX@XOOON_com.br
15 1 | PXX0000O0O000O0XX 0000000000000 XA0O0CKX@X00X0X com. br
18 | POO0O0OOO00OCONN HOOOCOO0O0OCOO0CRON00000 JOCOOCKN@0000K com br
17 1 | RROOCCOO KRR 2000000000000 XOOOCKX@X0O0K. com. br
18 1 | PXX0000O0O000O0XX 0000000000000 XA0O0CKX@X00X0X com. br
19 1 HOCOO0OCOO0C0O00K HOOOCOO0O0OCOO0CONN00000 JOCOOCKX@0O00 com. br
2o | RHOO0CCOOKXRNX 0000000000000 JOCOOCKX@X 00X XXX com.br
o1 1 | PROODNOO0CHNINK OO0 JOOOOCKX @K com.br
22 1 0000000000000 J00000000000000C0OC00000C J0OOCXX@XOOON_com.br

O BNDES Mais Perto de Vocé
Inscritos no Momento da Palestra - Nova Friburgo/RJ - 13/03/2014

]

oo W

Pre-
sente

O e

Nome Empresa

CNPJ

Ficha de Cadastro E-mail

Telefone 1 Telefone 2

Enderego  Municipio

Estado

Cep
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