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Capitulo 1: Desmistificacdo da Linguagem

O fato deste trabalho ter sido executado em uma institui¢do
financeira pode deixar os leitores em geral com dificuldades de
entendimento tanto dos processos, quanto do papel das instituigdes
financeiras e ainda da linguagem utilizada. Para diminuir o impacto
destes fatores, este capitulo apresenta um caso, algum historico ¢ um

glossario de consulla rdpida.



























comprometa a pagar Z mensalmente nos proximos W anos. Da mesma forma, uma
seguradora se compromete pagar o pré-definido se acontecer um dado sinistro.
Muito bem, identificado o intermediario, este se encarrega de
distribuir o titulo, ou seja, achar investidores interessados talvez apenas no retorno
que tal investimento possa trazer, mas ainda investindo, neste exemplo em
produgdo. Desta maneira, aquela empresa de papel e celulose conseguiu se

financiar e crescer no mercado, sobreviver.
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Capitulo 2: Introducgio

Sao apresentados a empresa onde o trabalho foi realizado e
o grupo do qual ela faz parte. Para tanto, além do historico, seus
produtos, atividades, base de clientes ¢ mercados séo analisados.

Por fim apresenta-se uma breve descri¢do do estdgio e do trabalho.
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Capitulo 3: Introdugdo Teorica ao Benchmarking

Fornece-se uma base conceitual e tedrica sobre Benchmarking a
partir de diversas bibliografias. A visdo desta ferramenta por parte de
diversas empresas e seus objetivos basicos. E ainda apresentado o
processo proposto por Camp e aquele que sera adotado por todo o
trabalho. Por fim sdo explicados os tipos de benchmarking.
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Capitulo 4: Nogdes Teoricas Basicas de Reengenharia

Da mesma maneira que no capitulo anterior, apresenta-se a
reengenharia, seus objetivos bdsicos, sua atuagdo e utilizagdo. Por fim
apresentam-se os tipos de reengenharia e as empresas onde estes tipos

sdo mais adequados.
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Capitulo 5: Visdo da Empresa

Sdo apresentados os principais processos associados a negocios
da empresa. Assim, uma descri¢do e um fluxo genérico é apresentado
para o processo principal e para os subprocessos a saber: de visita a
clientes, de desenvolvimento de produtos novos, de adequagdo de

produtos, de aceitagdo de proposta, de investimento e de captagao.
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investidores, fazendo ndo raramente uma operagdo casada, para um tomador com
um investidor ja conhecido e acertado.

Nova lorque possui uma posi¢do sui generis, ja que sendo a sede, o
quartel-general, gerencia as atividades mundiais dos escritorios e por sua
localizagdo vende para investidores norte-americanos com interesses em papéis
latinos e negocia com o mercado profissional, buscando matéria-prima para

trading.
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Processo de Aceitagdo de Proposta
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fluxo 5.5. Fluxo do Processo de Aceitagdo de Proposta - elaborado pelo autor.
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Processo de Investimento
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fluxo 5.6. Fluxo do Processo de Investimento - elaborado pelo autor.










Capitulo 6: O Investidor

Sdo analisadas as necessidades e desejos de clientes novos e
Jrequentes para que se conclua onde tais pontos devem ser abordados.
Para tanto, o processo de benchmarking é utilizado e os desdobramentos
das medidas sdo analisados. Tal procedimento é tomado para dois tipos
basicos de investidor: o japonés e o dos demais mercados do extremo
oriente.
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grafico 6.1.
Colocagdo dos PD's segundo a convencio de Kano
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4. Criagdo de uma empresa baseada em Grand Cayman para que
CD's de bancos e outros tipos de titulos possam ser vendidos no Japdo. A
legislagdo japonesa permite apenas a venda de Securities e, titulos emitidos por
Bancos s3o considerados loans. A empresa emite titulos com as mesmas
caracteristicas dos CD's, lastreados nos mesmos, porém, com caracteristicas de

Securities.
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A estes pontos, como ja convencionado para o investidor japonés,
serdo associados Performance Drivers (PD's) com graus de correlagdo assim como

fo1 proposto por Swanson (1993).
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O fornecimento de informagao, como ja foi dito, é mais especifico
para este mercado, mas para que esta informagdo seja adequada,a a "Assisténcia
Técnica" € muito importante. Tais consideragdes sdo ilustradas na tabela 6.1.3.

Da mesma maneira ja adotada aos investidores japoneses, pode-se

associar cada um dos PD's a conveng@o de Kano como apresentado no grafico 6.2.
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grafico 6.2.
Colocagdo dos PD's segundo a convengdo de Kano
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Capitulo 7: O Tomador

A exemplo do capitulo anterior, sao analisadas as necessidades
de clientes novos e frequentes para abordagem de pontos associados a
estas necessidade e desejos. Da mesma forma utiliza-se o processo de

benchmarking e verifica-se os desdobramentos das medidas.
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grafico 7.1.
Colocacido dos PD's segundo a convencio de Kano
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Capitulo 8: Concluséo para os Mercados de Investidores e
Tomadores

Considerando-se que tais mercados na estrutura da empresa sdo
complementares, é cabivel que existam conclusoes comuns a estes dois
mercados. E exatamente disto que este capitulo trata, de consequencias
simultdneas em mercados diferentes de um mesmo fato, a verificagdo de

sua complementaridade e possiveis abordagens.

127












Capitulo 9: O Acionista

Trata-se da mesma maneira das necessidades e desejos deste
terceiro tipo de cliente, o acionista. Faz-se uma andlise superficial das
mesmas em decorrencia da confidencialidade deste relacionamento,
coloca-se a posicdo dos concorrentes em relagdo a América Latina,
verifica-se a situagdo atual e efetua-se um benchmarking com outras

empresas do mesmo grupo. Analisa-se alguns desdobramentos.
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fatores sdo de prazo muito mais longo, que ainda ndo ocorreram e aconteceriam

nos 10 anos seguintes.
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Capitulo 10: Analise do Caso

Preponderantemente caracteriza-se a empresa dentro de um
ambiente volatil e das causas desta volatilidade. Verifica-se as
caracteristicas da empresa frente a estes fatores, sua abordagem e a

proposta. Analisa-se as consequencias e desdobramentos.
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Capitulo 11: Concluséo

Neste capitulo sdo analisadas as melhorias e as contribui¢des
deste trabalho. Coloca-se o conceito de globalizagdo, possiveis
desdobramentos dos mercados e das institui¢oes. Finalmente, séo feitas

consideragies a respeito das empresas e de flexibilidade.
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Apéndice 1
(memorandum sobre a divulgagdo do nome da instituigdo com base em

regulamentagdo da NASD)







Apéndice 2

(relatorio de conjuntura elaborado para distribuigdo a clientes japoneses)










Apéndice 3

(percepgdo de risco de sovereign para instituigdes japonesas)







Flexibilidade em um
Mercado Volatil

v/ Objetivo: Aumentar a solidez da
empresa.

v'Como: Melhorando a qualidade
do servico através do atendimento
as necessidades dos clientes e
aproveitando a posi¢do pioneira
de institui¢do asiatica com
presenca forte na América Latina








































