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FOCAR NO CLIENTE EXTERNO E NA LIDERANCA
INTERNA E O GRANDE INVESTIMENTO DO HSBC

HSBC'S GREAT INVESTMENT IS FOCUSING ON EXTERNAL CLIENTS AND INTERNAL LEADERSHIP

“Treinamos, em 2006, 220 pessoas. Nossa meta para 2007 ¢é treinar mais 800 lideres.”

“In 2006, we trained 220 people. Our goal for 2007 is to train 800 more leaders.”

0 HSBC Bank Brasil possui, atualmente, uma cartei-
ra de aproximadamente 3,9 milhdes de clientes
Pessoa Fisica e 335 mil clientes Pessoa Juridica.
Sdo mais de 1.700 agéncias e postos de atendi-
mento em mais de 560 municipios brasileiros.
Além disso, o banco oferece aos clientes aproxi-
madamente 6 mil caixas automaticos, unidades de
auto-atendimento e canais de conveniéncia, como
o Internet Banking e o Phone Centre do HSBC -
Servicos Bancarios.

Para manter estes nimeros expressivos e a fidel-
idade dos milhares de clientes, o HSBC mantém
permanentemente o foco no cliente e investe con-
stantemente para ter uma equipe diferenciada.
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“Para atingir o objetivo de garantir a exceléncia na
entrega de produtos e servicos financeiros, maxi-
mizando valor para clientes e acionistas, o HSBC
sustenta todas as suas acdes em quatro pilares fun-
damentais: solidez, relacionamento, proximidade e
know-how”, afirma Claudinei Santos, 37, gerente
de RH, area de Habilidades Estratégicas.

Para quem ainda acredita no paradigma de que
profissionais em cargos de mais responsabilidades
ndo precisam de treinamento, se engana quando se
trata do HSBC. Uma das a¢Oes tomadas pelo banco
é o Programa de Desenvolvimento para a Lideranca,
que tem como principal objetivo apresentar aos li-
deres quais sao os treinamentos disponiveis para o
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seu nivel de gestao atual. “Tivemos dois encontros
com os consultores da FranklinCovey, no Centro de
Treinamento, em Curitiba, nos quais estiveram pre-
sentes lideres de varias areas do banco. 0 objetivo
deles era conhecer o conteldo programatico e opi-
nar sobre a aceitacdo e aplicabilidade dos princi-
pios do Stephen Covey pelos demais colaboradores
do banco. Todos concordaram que os treinamentos
Os 7 Hdbitos — Workshop para Gestores e Os 7 Habi-
tos — Programa Cldssico teriam 6tima aceitacdo na
organizacao”, complementa.

A boa recepcdao do conteldo oferecido pela
FranklinCovey levou o HSBC a investir na certifica-
cdo de seus consultores internos, que passaram a
aplicar nos colaboradores os conteddos da versao
para gestores dos 7 Hdbitos. Por meio de avalia-
coes realizadas aos términos dos treinamentos,
Claudinei teve a certeza de que as expectativas
foram atendidas. Segundo ele, a satisfacao é me-

dida por meio de dois indicadores importantes:
o indice de aplicabilidade do conteddo e o da aval-
iacdo geral do treinamento. Em ambos os casos, o
banco obteve um indicativo de qualidade acima de
90 percent. “Sempre recebemos e-mails dos cole-
gas que participaram dos treinamentos, entusias-
mos em relacdo as suas performances diante das
equipes que lideram. Meus treinadores se mostra-
ram um exemplo de dedicagdo e empenho neste
processo de disseminacdo dos conteddos e princi-
pios do Stephen Covey. Eles sdo influenciadores e
sem ddvidas estdo contagiando a organizacdo com
esses valores”, finaliza Claudinei.

Em 2006, foram realizados no HSBC 11 eventos,
atingindo um total de 220 pessoas. Para 2007, a
meta da organizacdo é desenvolver cerca de 40
eventos e atingir 800 lideres, entre eles coordena-
dores e gerentes. W

Claudinei Santos, 37, gerente de RH, area de Habilidades Estratégicas:

Vocé esta lendo ou ja leu algum livro da FranklinCovey?

Sim, o livro 0 Principio Do Poder - A Etica e a Honra Influenciando Pessoas, de Blaine Lee. O livro
trata de principios tdo fundamentais quanto os abordados pelo Os 7 Hdbitos para Gestores.

E se tivesse que escolher um livro de cabeceira?

Tenho dedicado um bom tempo para a leitura do livro The Leadership Pipeline de Ram Charan. Outro
que ndo posso deixar de citar é Os 7 Hdbitos das Pessoas Altamente Eficazes. Sem dividas trata-se
de um livro que sempre estara entre os consultados por mim; afinal os principios abordados nos
levam a uma reflexao sobre o comportamento humano e o carater, além de questdes basicas para
0 bom convivio pessoal e profissional, em varios grupos de relacionamento.

Qual o maior desafio enfrentado pelas grandes corporagdes?

Em minha opinido, ouvir sem julgar. Acredito que compreender e ser compreendido sao, sem som-

bra de ddvidas, dois grandes desafios.

Um pensamento ou frase que te guia:

Gosto muito de uma citacao de Steve Prefontaine, um atleta americano, que diz: “Dar menos que
o melhor de si é sacrificar o dom que Deus lhe deu.”

Estale aqui para ver um video deste estudo:

http://www.franklincovey.com.br/bn conteudo secao.asp?cod=426&opr=155
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