" \... Mauricio Araujo - O magico dos Tragos

De Caieiras parao mundo

Morador de Caieiras, nas circunvizinhancas de Jundiai, Mauricio Gomes dos
Santos de Araujo € operador da central do Bradesco. Em 2009 explodiu sua veia
artistica, comecando a praticar o Desenho Realista.
“As obras de arte sdo 0s Unicos objetos no mundo material que possuem
ordem interna e isso porque, apesar de ndo acreditar que sé a arte importa,
‘acredito que a arte vale a pena pela arte’. E mesmo quando alguém tem algumas
de minhas obras realistas, eu espero que seja porque desejam aprender com ela,
e ndo pra combinar com suas cortinas”, diz ele.
Vocé também vai se encantar com o trabalho e o talento desse nosso colega. x
Numa simples passada de olhos, vocé embarca com ele pela magia de tracos perfeitos. Um [s
representante de classe social, um artista pop, um veiculo, um logradouro, ndo importa o cenario nem '.,_’
0s objetos, pelas maos habeis do artista, tudo ganha vida numa expressao muito forte.

FIS Expande Operacao com Novo Site Alpha 2, em Barueri

Nova Unidade representa tambemiganhes
para o;siteyAlpha

Se tiver oportunidade veja mais obras no endereco eletrénico:

www.mauriciodesenhosrealistas.blogspot.com

Com sua arte, Mauricio ja ganhou muitos concursos, com destaques especiais como a
segunda colocagdo no 2° Concurso Nacional de Desenho Realista, deste ano, com a obra - .
Carro Opala. “Ganhei também o 1° concurso internacional, em 2010, onde fiquei em primeiro
lugar comaobra BAIANA”, contaele..

José Carlos Machado, nosso Escritor de BH q/
vem sendo alvo de elogios pela critica.
“Tive alguns sonhos e contei para minha filha, que me perguntou: — Pai, por que vocé ndo
escreve um livro? Pensei: Sera? Veio-me alguma coisa na cabega e comecei a escrever. Passou
algum tempo e eu percebi que a histdria crescia em minha cabeca. A partir dai ndo parei mais”.
inicio a mais uma etapa em <L vida - escrever “V"QS- o . Confira aqui uma entrevista Recrutamento & Seleg&o, trabalho
Plantar uma arvore, ter um filho e escrever um livro, segundo alguns, € a trilogia da vida. José Carlos completa com 0 novo COO  pag. 04 integrado que fortalece pag. 03 .
de BH, o Zeca, ja plantou arvore, tem duas filhas e acaba de escrever um livro. Serd que ele esta I d - -
preocupado com oque diz 0 pensamento popular? “N&o, ndo estou nada preocupado, muito pelo contrario, ainda tenho n I C e .

De repente vocé vai poder ter na sua prateleira um livro escrito por um colega e que
Foi assim que 0 nosso colega José Carlos de Souza Machado, Analista de Sistemas em BH, deu ‘V‘
mulita coisa prafazer”, diz ele bem humorado.

Palavra do Presidente  pag. 02

Epelojeitoéverdade: g ——
Na empresa desde 1997, ele é Analista de Sistemas, graduou-se como Designer de ;
Produtos, fez curso de Quick Massage (massagem terapéutica), se aventuranacozinha,
adorapescar, ler,desenhar, assistir filmese desenhoseagoraétambémescritor. AChave
dosMundos (A TorredePhartHalor) éotitulodoprimeirolivrodeumasaga, queaotodo
serd compostade seis livros. A leitura flui de forma agradavel e vocé rapidamente se vé
participandode uma aventura,juntocomospersonagens.Q
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Inovagéo Visa Vale pag. 02
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ELO 200 mil cartdes  pag. 02

Confira a inovacao da Visa Vale, ELO atinge a marca de Trabalho integrado RH  pég. 03
pég. 02 cartdo com chip pag. 02 200 mil cartdes
Novo COO da FIS pag. 04

Quem desejar conhecer mais sobre a obra, deve acessar a pagina:
http://www.clubedosautores.com.br/book/50280--A_ CHAVE_DOS_MUNDOS
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Ferramenta de suporte
total a Operacao

Voluntarios da FIS renovam
" pag. 07 CasaTransitoria




Destaque nesta edicdo do
nosso jornal, ainauguracdo do
Alpha-2 é um marco
importante em nossa historia,
como vocé vai acompanhar
no Encarte Especial. Nosso
COMPLOMIisSSO “Com, a
qualidade nos levou a criacdo
do Portal do Conhecimento.
Essa importante ferramenta
ratifica nossa vanguarda no
atendimento.

Mauricio Icaza, 0 nosso
COO - Chief Operating
Officer, fala de varios assuntos
em entrevista completa nesta edi¢cédo.
Outro assunto é 0 nosso volume de
contratacdo neste ano, vocé vai ver
como a Selec¢do trabalha.

Veja como 0 nosso pessoal levou a
confiabilidade e seguranca do chip
também aos produtos Visa Vale.

Tivemos neste ano uma acdo
social que, além de importante para
nos, foi também muito gratificante.
Veja como fol a nossa participacéo na
reforma da Casa Transitéria Menino
Jesus, para onde levamos também a
nossasolidariedade.

Por fim, vamos conhecer o José
Carlos, de BH, que virou escritor.
Vocé vai conhecer um pouco dele e
da sua obra. J& o Mauricio Araujo, de
Jundiai, € um mago dos desenhos.
Basta o grafite para esse nosso colega
estampar a arte num simples pedaco
de papel.
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Uma 6tima leitura a todos!

Reginaldo Zero
Presidente
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Visa Vale agora tem chip “inteligente”

A antiga CBSS, atual ALELO, administradora dos
cartdes Visa Vale, aproveitou 0o CONARH — Congresso
Nacional sobre Gestao de Pessoas, realizado no més de
agosto, para apresentar uma das suas Ultimas
inovacbes, o Cartdo Chip Inteligente. E esse
servico € resultado de um projeto desenvolvido
na FPS, liderado pela equipe do Adriano Tchen,
Gerente da Plataforma FVS. “E uma inovagio
tecnoldgica muito importante e inédita no
mercado brasileiro de cartbes pré-pagos”,

diz Tchen.

- Disponibilizando a mais moderna
e 1l tecnologia, o novo cartdo agrega duas
iU A novas funcionalidades que certamente o
.,.. S destacam, deixando-o um passo a frente
:#a“n:ﬂ dos demais produtos existentes no

.l.\driano Tchen - Gerente de Si

stemas mercado. A inteligéncia agregada ao chip
faz com que ele opere de modo offline quando
esta com saldo e, na auséncia dele, a rede de captura é acionada para

verificar se foi realizada a recarga pelo empregador do usuario.

“Paraosusuarios,como noés Colaboradores daFPS, osbeneficios serdo
maior comodidade e agilidade, especialmente no horario do almoco, que
concentraumgrande nimerode transacfeseletrénicas paraopagamento
derefeicdes”, finaliza Tchen.

O emprego do chip, a adicdo de novas funcionalidades e a operacéo
respaldada em equipes de suporte extremamente competentes
solidificam a posicdo do produto Visa Vale como a melhor opc¢éo para
pagamentodasrefeicdes.

Elo ultrapassa a marca de 200.000 cartdes

cartbes emitidos, até o final deste
ano”, diz Eli Anténio De Marchi,
Gerente de Negécios.

Em breve o cartdo agregara novas
funcionalidades que o tornardo ainda
mais atrativo.«

Grande sensacdo do mercado
neste ano, o cartdo Elo, primeiro
produto da bandeira Elo, ultrapassou
em outubro a marca de 200.000
emissdes pelo Bradesco.

A boa aceitacdo do produto, ja
nos primeiros meses de
lancamento, levaram a previsdes
bastante otimistas. “A expectativa é
de atingir a marca de 220.000

FIS e Voluntarios renovam
Casa Transitoria Menino Jesus
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A Casa Transitoria Menino Jesus,
de Varzea Paulista, regido de
Jundiai, passou por uma reforma
completa, com manutencéo
elétrica, hidraulica, pintura em
paredes, pisos e alambrados,
moveis foram restaurados e
brinquedosrecuperados.

Uma acdo social desse porte
exigia uma grande forca-tarefa.
Formou-se entdo uma grande alianga
entre a FIS e voluntarios. “A casa
ocupa uma estrutura grande e tinha
muito trabalho a ser feito. Uma
equipe de manutencdo (ADM)
comecou o trabalho com duas
semanas de antecedéncia, depois
fizemos um verdadeiro mutirdo com
90 voluntarios trabalhando de forma
incansavel no final de semana”, diz
Reginaldo Rossin, Supervisor de
Qualidade de Vida e um dos
coordenadores dos trabalhos.

Entidade

Casa transitoria € um espaco
provisorio para acolher jovens até os
18 anos sob os designios judiciais.
Assim funciona também a Casa
Transitéria Menino Jesus.

“Atualmente estamos com 37
internos, de zero a 18 anos de idade.
S&o criancas vitimas de maus tratos,
abandono, violéncia e que sdo
trazidas para ca através do Forum e
do Conselho tutelar”, diz Manuela
Belém, Coordenadora da Casa. Com
pequena subvencdo da prefeitura, a
Casa sobrevive principalmente de
doacGes e as criangas SO entram ou
saem dali segundo ordem judicial.

Mobilizacéo Total

Dois 6nibus foram utilizados para o
transporte dos voluntarios, que viram
todo seu esforco de um dia de
dedicacdo muito bem recompensados
pela acolhida carinhosa daqueles
Meninos e meninas.

Trabalho, empenho e também
doacdes: material de limpeza e
higiene pessoal, calgados, fraldas
descartaveis, leite em po, alimentos

Cidodonio

ndo pereciveis e, € claro, brinquedos,
muitos brinquedos.

“No fim do dia tudo ja estava no seu
devido lugar: as camas com novas
roupas, a sala com a parede de patina
em ocre, com 0 novo tapete e as
almofadas, deixaram o seu recado.
Tudo estava pronto para receber as
criangas! O tour comecou pela horta:
elas entraram por uma “passarela”,
onde as cal¢cadas foram todas pintadas
de diversas cores com 0 piso de
bolinhas, o impacto ja comecou ail
Deixamos algumas mudas para elas se
divertirem, depois foi a vez de
conhecerem a casa nova: passaram
pela ‘sala de TV’ toda decorada e
correram para 0s quartos. Este
momento foi iluminado, elas
comegaram a correr de um lado para
outro, gritando..., chorando... Pura
Emocéo! E no final, 0 novo parquinho”,
assim descreve Norah Braga, Diretora
de Contact Center. «
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O Trabalho Integrado que Fortalece

Portal do Conhecimento

A necessidade de uma ferramenta de
total suporte a operacdo era uma solucdo
desejada ha muito tempo pela Fidelity. Em
2007 a empresa iniciou uma pesquisa no
mercado, com objetivo de encontrar uma
ferramenta que pudesse dar total suporte ao
Colaborador no momento do atendimento.

“A implantacdo do Portal do
Conhecimento € a realizacdo de um sonho.
Tinhamos a necessidade de gerar
informacdes centralizadas, padronizadas e
rapidas para as Operac@es, 0 que se tornou
realidade apos diversos alinhamentos e
adaptacdo da ferramenta para as nossas
necessidades. Agora é possivel interagir
atraves de diversas agdes, com enquetes,
quiz, 'fale conosco, busca avancada e
controle do que foi lido. Tudo isso com
uma linguagem diferenciada e de acordo
com 0 nosso publico, conhecida como
linguagem vertical”, diz Gisele Castro,
Diretora de Contact Center, que muito se
dedicou ao lado de Demétrio Lucas,
Gerente de Processos (GPCO), para dar
vida ao projeto, desenvolvido sob a
coordenacdo do Diretor Executivo de
Servicos a Clientes, Marcelo Dabés.

“Um dos pontos mais importantes do
Portal é atender a linguagem da geragéo Y,
integrada a web 2.0, que oferece
interatividade com o usuario, além de
proporcionar uma padronizacdo nos
conteudos dos mais de 265 milhGes de
cartdes atendidos pela empresa. Na era das
redes sociais, identificamos a necessidade de
adequar a nossa forma de comunicacéo para
melhor proximidade com o publico interno,
garantindo a interagao”, diz Demétrio.

Equipe GPCO

Extensao

Atualmente, o Portal conta com aproximadamente 9 mil usuarios. Para atender a
todos os procedimentos dos Clientes, foram migradas mais de 15 mil paginas pela equipe
de GPCO - Processos, além do armazenamento de forma plena na gestdo do
conhecimento das areas.

“O Portal do Conhecimento faz parte da vida do Colaborador. Logo no seu 1° dia a
ferramenta é base do treinamento inicial, depois € utilizado no dia a dia do atendimento
para consultas e reciclagens. Torna-se a base de monitoria da area de Qualidade, que faz a
andlise da navegacdo e qualidade das informactes e avaliagdes do processo e contetido
registrado. Desta forma integramos todos para uma Unica visao, que € justamente o foco
em atender com conhecimento e nao robotizado”, finaliza Gisele.

Portal é destaque no Prémio ABT

O case “Portal do Conhecimento, o exterminador do - um minuto, por favor -” foi
destaque também no XI Prémio ABT, da Associacdo Brasileira de Telesservicos.
Concorrendo na Categoria Gestdo de Qualidade (Empresas terceirizadas), o Portal fol
agraciado com o Troféu de Prata.

Gisele Castro, Diretora de Contact Center e Bruno José de Abreu, Gerente de
Qualidade, presentes ao evento, receberam o prémio em nome da FIS. «

Da esq. para dir., Marisa Nardozza, Kétia Giroto, Gisele Castro, Demétrio Lucas, Mariana Eigenmann e Bruno José de Abreu

Recrutamento e Selecao

A medida que uma empresa
cresce, suas areas de sustentacao
crescem obrigatoriamente, e na
FIS ndo é diferente. “Até setembro
fizemos 4.650 contratacdes”, diz
Sirley Gaglioni, Gerente de
Recrutamento e Selecéo.

O numero de contratacdes é
realmente surpreendente, mas nao
é 0 resumo de todos os desafios a
que a area se submete. A equipe,
formada por onze mulheres, vai se
amoldando as necessidades da
empresa e o resultado tem sido um
ganho de expertise fabuloso.

Como vocé viu na edicdo
anterior, a FIS conta hoje com uma
Central de Atendimento
Internacional. Parte integrante
daquele desafio, coube a area de
RH, em sintonia com outras areas,
trabalhar na formacdo de seus
integrantes para ‘afinar' a equipe de
atendimento internacional,
trabalho até entdo pioneiro. Nesse
caso especifico, o apuro quanto a

“Até setembro fizemos
4.650 contratacoes”, diz
Sirley Gaglioni, Gerente de
Recrutamento e Selecao.

capacidade técnica dos candidatos
transcendeu aos muros daempresa.
“O nivel de exigéncia da Amex para
0os operadores foi plenamente
atendido, sendo que todos os
candidatos foram aprovados pelo
proprio cliente, nos EUA”,
esclarece Sirley.

Ovolume de contratacbese o
elevado grau de exigéncia sdo
desafios com os quais a equipe
temconvividoe, paralelamentea
eles, hd inGmeros outros que
tambeém demandam
competéncia, empenho e
comprometimento, como 0s
servicos prestados as areas
estritamente técnicas. “A &rea
tem o cuidado de se familiarizar
com a linguagem técnica, para
compreender e poder atender a
necessidadedosnossos'clientes’
internos”, diz Sirley.

Sob a geréncia da Sirley,
diretamente ligada a Diretoria
de Selecdo e Desenvolvimento, a
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Area é corporativa, com
profissionais em Jundiai, Itu,
Barueri, e inclusive SP, onde estao
os sites Alfredo Issa e Cenesp.

Os Novos Colaboradores

O numero é realmente
extraordinario, sintoma do
crescimento proporcionado
sobremaneira pela migracdo da
carteiraBradesco, aindaem 2010, e
0 consequente reforgo estrutural
do efetivo. Ainda assim, néo
decresce em sua expressividade.

Sobre o comportamento e o
brilhante desempenho da equipe,
Joaquim Carvalho, Diretor de
Selecdo e Desenvolvimento,
ressalta o periodo de dificuldades
que o setor de contratagBes vem
atravessando. “Estamos vivendo
num cenario de pleno emprego e
escassez de profissionais”.«




Entrevista

Assim como a cidade de Sao Paulo, a FPS
também ndo pode parar. Nesse ritmo
acelerado de crescimento, a empresa tem
agora um novo colaborador, Mauricio Icaza,
nosso novo COO - Chief Operating Officer,
gue chega com muito entusiasmo, como
VOCE vai ver a seguir.

Nascido na Nicaragua, formou-se em
Engenharia Industrial e possui um Mestrado
em Administragdo. Em 1983 resolveu dar
NOVO rumo a sua vida, partindo em busca de
novos horizontes, em terra estrangeira.
Apostou nos Estados Unidos, onde deu inicio
a uma brilhante carreira. Chegara, inclusive, a
trabalhar sob o comando do nosso
Presidente, Reginaldo Zero, na American
Express na Florida. Mais tarde, através da
Amex, ja no Brasil em 2000, assumiria um
grande desafio: transferir toda a operacdo da
American Express, em Sd0 Paulo (no
Cenesp), para Uberlandia, em Minas Gerais.

O trabalho ndo o assusta, e se
perguntado sobre qual o seu maior desafio
no Brasil, responde bem humorado -

“Dirigir em S&o Paulo”. Em 2006, o
Bradesco assumiu as operagfes da
American Express no Brasil. No banco,
Icaza dedicou-se a coordenacdo da
area de cartGes, respondendo pela
Diretoria de Operacoes.

Uma Nova Jornada

Na empresa desde maio, Icaza diz
0 que encontrou aqui. “A FPS tem
hoje um alicerce muito sélido que
vém justamente da evolucdo das
empresas que Ihe deram origem, a
Equifax Unnisa, a Certegy e a FIS. A
empresa tem um desempenho
histérico magnifico, que vem de
grandes instituicfes financeiras e que
se traduz hoje na oferta de produtos
e servigcos de altissima qualidade ao
mercado. Cabe a no6s dar
continuidade a esse processo de
evolugéo, criando, desenvolvendo e
entregando solu¢Bes com qualidade
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a entidades muito importantes, como €
0 Bradesco, por exemplo”.

Recentemente, a empresa passou por
uma sucessdo de grandes desafios, todos
superados com sucesso, mas como avalia 0
executivo, ndo se pode “baixar a guarda”.
“Tivemos grandes projetos, como a
migracdo da CBSS e do Bradesco.
Assumimos uma nova plataforma, temos
uma nova gama de produtos e Servigos.
Agora, temos que fazer ajustes de
processos e organizacionais. E nesse
sentido que estamos trabalhando”, diz ele.

Mostrando um pouco do seu perfil,
Icaza diz que gosta do estilo “reldgio suico™:

- Sem surpresas;

- sem falhas;

- sem interferéncias.

Rumos
Segundo o executivo, o foco devera ser

no planejamento estratégico, para evoluir
com o crescimento da organizacdo e

- =
Cl1O

atender as novas demandas dos clientes.
“As novas demandas dos novos e dos
antigos clientes”, ressalta.

Para ele, deve haver um
ordenamento com Planejamento
Estratégico, Governanca e Controle.
“Com estabilidade na entrega de
servicos”. Ele lembra também que, a
partir de agora, a empresa tem uma
longa lista de novas demandas. Como
exemplo, cita 0s produtos Pré-pagos
como 0 MoneyCard. O executivo faz
um alerta muito sério. “E preciso
responder com capacidade para dar
vazdo a essas demandas em tempo habil.
Vamos colocar foco e empenho no Time
To Market. Seria algo como: sair antes da
concorréncia. Nao podemos dar a ela
esse espaco e temos que trabalhar com
qualidade. Ja estamos trabalhando com
demandas que antes ndo existiam, ja
temos ai a Pipe Line — uma fila de
memoria - série de demandas perfiladas,
em que ja se define qual a préxima
atividade a ser executada.

A visdo sobre a FPS hoje

Apbds o éxito nesse periodo de
grandes exigéncias, como a migracao da
CBSS, migracdo do Bradesco e, mais
recentemente, o lancamento do cartéo
Elo, a FPS estaria hoje situada numa zona
de conforto?

O executivo é taxativo em afirmar:
“Zona de conforto ndo existe. A
empresa passou por uma fase de
crescimento ‘violento’, superando

LTI
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“Zona de conforto n&o existe. A empresa passou
por uma fase de crescimento ‘iolento', superando
sucessivos desafios. E demonstrou uma competéncia
muito clara de que é capaz de construir e atuar
nesses Novos cenarios de maneira eficaz
apresentando resultados com altissima qualidade,
sem crises, sem sobressaltos, mantendo os niveis de
servigos e todas as exigéncias da organizacao.”

sucessivos desafios. E demonstrou uma
competéncia muito clara de que é capaz
de construir e atuar nesses nNOVOS
cenarios de maneira eficaz apresentando
resultados com altissima qualidade, sem
crises, sem sobressaltos, mantendo 0s
niveis de servicos e todas as exigéncias da
organizacdo. O crescimento ndo para e
estamos trabalhando com possibilidades
de atingir novos contratos e servigos nos
proximos meses. E, sem duvida,
podemos fazer isso baseados na nossa
capacidade de crescimento”.

E importante manter o foco, mas ndo
se pode ignorar 0 mercado e suas
tendéncias e, principalmente, as novas
necessidades decorrentes. “E inegéavel
gue ha hoje um crescimento muito forte
na prestacdo de servicos e acho que vou
plagiar o Reginaldo Zero em dizer que a
FPS esta crescendo hoje, muito mais na
prestacdo de servico do que em
processamento. Observamos que ha
grandes oportunidades no mercado
como: Cobranca, Prevencéo a fraude e,
futuramente, Telemarketing ativo. Mas €
interessante observarmos que estamos
no comego da curva de crescimento”.

Time de 12linha

Se pensarmos bem, empresa ndo
existe, existem as pessoas que formam
a empresa. Como serd que o Icaza
encontrou essa sua nova equipe de
trabalho? “Temos aqui um time
tecnicamente muito competente. As

pessoas S0 muito comprometidas e
0 relacionamento com eles € muito
agradavel, o que propicia um

trabalho em equipe muito bom. O

resultado ndo poderia ser outro que

nao oferecer ao mercado um trabalho de
nivel e com exceléncia de qualidade”.

A vida nos trépicos
em todas as Américas

Ele nasceu na América Central, ja
experimentou a do Norte e agora vive na
do Sul. O que dizer dessa vida itinerante de
experiéncias pelas Américas?

Antes de chegar ao Brasil, Mauricio
encerrou um casamento de 20 anos, mas
para ele nova luz brotou aqui e um novo
relacionamento cravou em seu coragdo
bem mais que uma lembranca. “Tenho
uma filha de 8 anos, Izadora. Hoje mora
com a mae. Até tentei ensinar a ela um
pouco da préatica do arco - mas ela ndo
apreciou muito a ideia”, diz ele, sobre a
tentativa de fazer com que a menina
aprendesse 0 arremesso com arco, O
qual ele pratica, que na verdade exige
alguma forga fisica.

Quando o assunto é hobby. “Tenho
uma Harley-Davidson mas é sO para
andar em Uberlandia”, frisa ele, dando
a entender que aquela histéria de que
andar de carro em S8 Paulo é um
desafio é realmente verdadeira.

Embora mantenha uma pontinha de
sotaque, no Brasil sente-se em casa.
“Desde que vim para c4, nunca me
senti em terra estrangeira. Me sinto
muito bem com esse novo desafio aqui
na FPS. Me sinto orgulhoso e feliz de
participar dessa grande equipe e por
ajudar ao Reginaldo Zero na forma
brilhante com que ele vem conduzindo
a empresa. Juntos vamos vencer
sempre”, finaliza.




