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P/1 - Rodrigo de Godoy
P/2 - Sueli Andrade
R - Isabel Bekefi Kromek Cachapuz

P/1 — Boa tarde, Isabel.

R — Boa tarde.

P/1 — Pra comecar, eu gostaria que vocé dissesse o seu nome completo, data e local de nascimento.

R — O meu nome conpleto € Isabel Bekefi Kromek. Eu nasci em Sao Paulo (SP), no dia 7 de outubro de 1952.
P/1 — E o nome dos seus pais?

R — O nome dos meus pais: meu pai, ele se chamava - ja sdo falecidos - (Lages?) Kromek e Isabel Bekefi Kromek. Papai era nascido em
Budapeste, na Hungria. Mamée era nascida em Sao Paulo (SP), porém, ela foi criada tambémna Europa. E depois de alguns anos, eles vieram
pro Brasil. Basicamente, acho que foi por volta de 1950 que eles vieram pro Brasil. Entio eu sou a filha mais velha de quatro irméos, tenho abaixo
de mim mais uma irmé, um iméo e outra irmA que € a mais nova.

P/1 — Entdo seus pais se conheceramna Europa e vieram pra ca casados?

R —Nao, eles se conheceram aqui em S&o Paulo mesmo. Como existe dez anos de diferenga entre o meu pai e minha mée... Entdo, meu pai,
antes da guerra, como ele nasceu em 1930, antes da Segunda Guerra Mundial, em 45, ele prestava a Marinha na Europa, e havia indicios de que
ocorreria uma grande guerra mundial. Entdo eles, como [parte] da Marinha, estavam trabalhando em transito, vindo para as Am¥ricas. E ai podia
ficar. Como ele era solteiro na €poca, ento eles podiam ficar nas Anméricas - tanto faz [se] Estados Unidos, América Central, Anérica do Sul. Ai
ele escolheu o Brasil pra vir pra c4, enquanto toda a familia dele ficou la. E ai iniciou-se a guerra, ndo foi possivel trazé-los pra ca. Hoje a maior
parte ainda vive, eu os conhego, que a gente vai pra Europa constantemente. E ele se encontrou com a minha méle em S3o Paulo, aqui na cidade,
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mais precisamente na Rua Pamplona onde minha mie morava na época. E ai eles se conheceram. Da mesma origem basicamente, a maméie nao
falava nada em portugués na época porque ela foi criada na Hungria. E ai, depois de algum tempo, de um ano, umano e pouco, os dois se
casaram e continuarama morar aqui em Sao Paulo. Nos moramos a vida toda em Sao Paulo. E essa € a historia deles.

P/1 — E vocé foi criada em que bairro?

R — Eu fui criada na Lapa. N6s moramos durante nuitos anos, a gente, nas redondezas da Lapa. No6s somos assim um pouco fi¢is as nossas
origens, entdo a gente morou - mora, eu também continuo morando por 14 ainda, ao lado da Lapa - sempre naquela regidio. Onde foi que eu
estudei? Também nessa regido.

P/1 — E como era o bairro na sua infancia? Quais sdo as lembrancas que vocé tem?

R — As lembrangas. Ah, eu tenho lembrangas muito boas de nds criangas. Como nds somos em quatro irméios, entdo dificilmente a gente brincava
na rua. Nos brincadvamos dentro de casa mesmo porque ja era o suficiente. E o meu bairro era, a minha rua onde nos moravamos era uma rua
muito tranquila; todo mundo se conhecia, conversava - ndo tinha esse problema de hoje emdia, de vocé ficar trancafiado em sua casa -, portdes
abertos. E a gente tinha amizade com todo mundo. Entdo, a gente brincava as vezes comos coleguinhas, eu mais, particularmente. Como eu era a
filha mais velha, a minha fing@o era cuidar dos meus irmAos, essa era a minha responsabilidade. Bem como eu gostava muito de estudar. Pra
voceés teremunma ideia, quando eu entrei no grupo escolar — porque agora eu tenho que remontar a minha historia — eu ndo falava o portugués
porque em casa nds so falavamos hingaro. Ento o primeiro contato que eu tive coma lingua brasileira, portuguesa, foi justamente no primeiro
ano do primario - que a gente ndo tinha na época pré, nada disso. Entdo, do primario, eu aprendi o portugués na escola. A minha professora, até
hoje me lembro. Entdo era um grupo escolar estadual, sempre estudei em escola estadual. Naquela €poca, as melhores escolas eramas estaduais.
E o que € que acontecia? Nao conseguia me comunicar com nuita gente porque eu ndo sabia falar, mas minha primeira professora... (pausa).
Entdo como é que eu me comunicava? Minha professora, entdo, ela falava assim: “Isabel, levante-se. Isabel, sente-se”, e eu e esforgava ao
maximo, porque o abecedario € um pouco diferente do himgaro para o portugu€s. Mas minha mée, antes de eu entrar pra escola, ela ja tinha me
ensinado o abecedario. E eu era uma pessoa assim, uma crianga nuito estudiosa, aquela que realmente estudava muito. E sempre procure,
justamente pela minha dificuldade, tentar superar a minha dificuldade. Entdo o meu desafio, desde crianga, era superar minhas dificuldades. E, s6
pra vocés teremuma ideia, eu sempre fui a melhor aluna da classe. Entao, naquela €poca, a gente tinha prova oral, escrita [e] de leitura portuguesa
na diretoria, e sempre eu fui muito bemnisto. E a maméie também, ela aprendeu o portugués juntamente comigo. Isso, mais a frente, deu um
pouco de problema pros meus irmAos porque quando eu sentava pra estudar, mamée sentava do lado pra estudar, os meus irméos menores
também sentavam - todo mundo sentava pra estudar. Ai quando era a vez deles, que eles entraram no primario, depois no ginasio e assim por
diante, ai eles ja sabiam de tudo. Até minha irm, a segunda, ela fez, até repetiu de ano umano s6 pra ir pra escola como meu irméo que € depois
dela porque os dois andavam juntos. Entdo o problema que a mamée enfrentou conosco na nossa infincia foi porque eles eram muito
bagunceiros, queriam sé brincar, porque eles ja sabiam tudo. Eles ja aprendiam tudo comigo quando eu estudava. E eu lembro que eu tinha uma
maleta, aquelas malas antigas. Sabe aquelas malas de médico antigas? E eu carregava todos os livros, todos os cadernos pra cima e pra baixo, eu
pequenininha, miudinha, s6 pra eles ndo mexerem no meu material de escola. E eles iam pra escola baguncar bastante. E eu fiii assim senpre,
muito, posso dizer mesmo, estudiosa. Toda a minha vida estudei bastante. Ent2o, na época do primario, depois, na época do ginsio também - fiz
o ginasio estadual, sempre na mesma redondeza 14 da Lapa. A seguir eu tive que fazer o que hoje a gente fala “um vestibularzinho” pra passar pro
cientifico, que, na época, pra voc€ mudar de escola pra escola, tinha que prestar um exame pra estar adequada ao que a escola lhe pedia. Entdo
eu fiz o cientifico na minha época ainda. Foi quando, eu, como muito estudiosa, comecei a participar de feiras de ciéncia. E eu trouxe algumas
fotos dessa época também Me formei no cientifico. Originalimente, eu ia fazer vestibular para Medicina Nuclear. S6 que, na época, ainda, essa
carreira era uma carreira muito futurista. Nao tinha ainda isto, entio acabei fazendo Engenharia - fiz Engenharia Quimica. Tanto € que, pra entrar
no mercado de trabalho, eu entrei na Siemens, que ¢ uma industria eletroeletronica. Nao temnada a ver coma minha formagdo, mas foi a entrada
pro mercado de trabalho. Como todo jovem hoje, precisa de um empurrdo. Logo a seguir...

P/1 — Vocé cursou a Engenharia em qual faculdade?

R —Na Universidade Oswaldo Cruz.

P/1 — Aqui em Sao Paulo?

R — Aqui em S@o Paulo, a Universidade Oswaldo Cruz

P/1 — E a engenharia, normalmente ¢ um campo onde vocé vé mais homens do que mulheres, né?

R—E isso que eu quero te dizer. Até mesmo no cientffico ainda, na escola que eu estudei, I4 era dividido. Tinha entfio as ciéncias exatas e as
ciéncias humanas. Nas exatas, s6 tinha rapazes, eu era a tnica. Por qué? Eu fiz exatas fazendo, ao mesmo tempo, bioquimica, quimica etc. porque
eu queria fazer medicina. 14 ja tinha mais meninas. No meu curso, somente eu mesmo no curso cientifico, sé eu de engenheira. Na faculdade, pra
entrar na faculdade, na minha classe s éramos em duas mogas, somente eu e a minha amiga - até lembro o nome dela, Janice. Somente nos duas
COmoO MOGas.

P/1 —Isso em que ano? Em que ano que vocé entrou?

R —Emque ano que eu entrei? Em 1973, foi quando eu entrei no mercado de trabalho também. Ao mesmo tempo. Ai, depois da Siemens, eu ja

estava no terceiro ano de Engenharia e fli trabalhar no Instituto de Energia Atomica na USP e 14 eu juntei o bom ao agradavel. Entdo eu
trabalhava e estudava. Nas horas que eu ndo tinha aula, eu ia pro instituto. Inclusive, no instituto, os trabalhos que eu fiz foi a minha tese de



encerramento de curso que nds falamos. Foi um trabalho que eu fiz na Engenharia Quimica no Instituto de Energia Atomica. Este trabalho foi
mundialmente publicado pela (Comindex?) que fica em Viena e foi um trabalho que até hoje esta publicado, e eu ia ser uma mini cientista. Porém,
ai, como eu vi que aquele trabalho era um trabalho muito académico; eu queria resultados. Ai eu falei: “Nao, aqui ndo da pra eu continuar”. Até o
meu superintendente na época ja me chamou porque ele ja estava fazendo programacio de mestrado e doutorado etc. pro ano seguinte - eram
pesquisadores, os que trabalhavam 1. Ai eu prestei um concurso pra entrar na Rhodia como estagiaria no (iltimo ano de Engenharia Quimica.
Entdo ai que comega efetivamente a minha profissdo, ela comeca a vir dai.

P/1 — Porque na Siemens...

R —Na Siemens, a Siemens ¢ uma empresa eletroeletronica. Ela ¢ uma multinacional alemé ai no mercado, € bem conhecida. O Instituto de
Energia Atomica, se chama hoje Ipen - Instituto de Pesquisas Energéticas e Nucleares. Ela me deu toda a base cientifica da engenharia, porque eu
tinha que fazer engenharia no instituto. Trabalhava no laboratério e fazia engenharia no mesmo projeto. Foi o que me auxiliou um pouco mais ainda
na faculdade, porque eu tinha o pratico e o tedrico. Ai quando, no final de 76, entdo, prestei concurso pra ser estagiaria, que todo mundo tem que
ser estagiario pra gente conpletar o nosso curso, além do trabalho p6s-curso. E ai eu prestei concurso, entrei rapidinho na Rhodia, numa geréncia
muito interessante; inclusive, recém criada, que era a Geréncia de Desenvolvimento e Tecnologia. Entdo tinha quase tudo a ver comigo, [com] o
que eu tinha estudado e o que eu ja estava trabalhando. S6 que, por ser uma geréncia muito nova... Antes disso, a Rhodia € uma multinacional
francesa. E naquela época, praticamente, todos os produtos que se utilizavam no ramo téxtil, farmacéutico, veterindrio, saude, na propria quinica,
alimenticio, perfumaria, coséticos etc., desta maneira, eram basicamente todos produtos importados. Ento essa geréncia foi iniciada justamente
no ano que eu entrei. Pra qué? Pra que a gente estudasse os processos daqueles produtos originrios da Franga e desenvolvesse aqui no Brasil.
Entdo ai que comegou efetivamente a minha trajetoria profissional. porque ao me formar, na verdade, eu ja era engenheira, ja estava trabalhando
normalmente. Fui muitas vezes para a Franga, onde nds temos as grandes fabricas, e justamente ia pra 1a pra estudar os processos e trazer toda a
tecnologia pra ca. Foi quando, durante o meu trabalho ja, como, no caso, ja era chefe de produto, que nos langamos no mercado muitos
produtos. Entdo ai, na verdade, eu dei uma guinada. Como nos faldvamos na €poca, de 180 graus, porque eu sai de uma area muito técnica e
precisava da area mercadologica. Entdo, justamente, comegamos a fazer estudos de viabilidade técnica, que eu ja tinha, econdmica, que
consequentemente a gente tinha, e mercadologica. Entdo eu me lembro, naquela época, tinhamos que fazer estudos de mercado - ndo pesquisa de
mercado, estudo de mercado. Eu tinha um fusquinha branco. Eu ia pra... Olha, nada existia. Diadema ndo existia, era mato; Santo André era
mato. Entdo a gente ia nas diversas fabricas procurar saber o que os clientes precisavam no seu processo; a gente desenvolvia. Ai chegava até as
industrias ou servigos e ensinava-os a utilizar os produtos. E ai eu fiz carreira dentro da Rhodia. Entdo, eu entrei como engenheira. Ai, depois de
dois anos, eu ja recebi uma promogao, fui pra outra fng&o. Eu posso dizer a vocés que eu trabalhei tanto na area técnica quanto na area
comercial e na area gerencial. O meu Ultimo planejamento estratégico - ey, inclusive, fiz especializagdo na Franga em Planejamento Estratégico,
que € o meu forte, além do desenvolvimento e langamento de produtos. Cheguei até a vender produtos porque os clientes queriam comprar
produtos. Na época, [me] chamavam Engenheira Doutora Isabel. Eu falei. Ai passava pra area de vendas. E, nessa época, entdo, eu trabalhei 22
anos na Rhodia até chegar no topo, que foi justamente quando se niciou a falar, em 91, de qualidade. Entdo, nessa €poca, o planejamento
estratégico foi descentralizado por geréncias de negocios. Entdo nos descentralizamos todo o planejamento. Inclusive, eu representava, na €poca,
0 Brasil no Comit€ Francés de Planejamento Estratégico. Ent3o eu ia e vinha da Franca, pra I4 e pra c4, pra fazer os ajustes do plano estratégico,
porque nos faziamos planos efetivamente usaveis, como nos falamos. Eles tinham que ser vidveis, porque era um plano de trés anos, vocé tinha
que executa-lo e era cobrado por isso. E planos de dez anos pra novas instalagdes, novos produtos, € mais pras coisas novas, sempre tentando
melhorar a competitividade daquilo que a gente ja fazia pensando no futuro, tendo aquela visdo de futuro. - Ja estou falando até como a diretora
da qualidade. - Ai, nessa época, os meus diretores falaram: “Olha, Isabel, temos uma coisa muito nova aqui, que a gente ndo sabe exatamente o
que € que é. Como vocg ja conhece toda a Rhodia nacional e multinacionalmente, internacionalmente, nds gostariamos que vocé assumisse esse
cargo e que vocé estudasse, verificasse o que € que essa tal de ISO &, o que € que € essa tal de qualidade”. Pois entdo eu comecei a estudar,
comecei a implementar os conceitos de qualidade total. Na época, nds tinhamos um Processo Rhodia de Exceléncia por Performance. A partir
dessas ferramentas da qualidade, eu comecei a implementar isto em todas as nossas unidades de negdcio. Por eu ser mulher, eu era a tnica mulher
da nossa equipe naquela época... E, inclusive, a partir desse momento, depois que eu ja tinha feito toda a parte pratica, € que me mandaram para
a Franga para fazer todos os cursos necessarios pra vocé ter aquela responsabilidade e aquela autoridade sobre todos os sistemas de gestdo, que
nds chamamos hoje Sistemas de Gestao Empresarial. Trabalhei 22 anos quando me surgiu essa oportunidade de vir para a Redecard, em 98. Na
verdade, o Irélio fez contato comigo foi no final de 97. Até, na época, eu conversei com o meu presidente da Rhodia, que era o Luis Carlos
(Lurbiziqui?), ai ele falou assim: “Isabel, eu nfo tenho como The promover, que vocé esta no teu estagio maximo aqui dentro. Se eu te promover,
preciso mandar embora alguém. Como vocé estd comuma oferta...”, que ele foi acompanhando todo o meu processo seletivo. E foi muito
mteressante porque, na verdade, eu ndo pretendia sair da Rhodia. Eu sai da Rhodia, fii participar, alids, do processo seletivo, pra me auto avaliar,
pra ver como € que eu estava realmente, se eu tinha ainda empregabilidade no mercado depois de 22 anos. E ai ja eram praticamente 27 anos de
profissdo. Ai fui fazer todos os testes, as entrevistas com o pessoal da Redecard, com o pessoal do Citibank também, com o pessoal do Citibank
nos Estados Unidos, até que, por fim, me escolheram. Eu fiquei bastante feliz. Ai que eu fiz outra guinada, porque eu sai de uma industria francesa,
de origem europeia, fiii pra uma industria de servigos de origem americana. Entdo virou tudo.

P/1 — E antes de vocé participar desse processo, ja tinha conhecimento da Redecard?

R — Do assunto? Da Redecard ndo. Me foi uma surpresa, porque todo esse processo foi meio sigiloso, eu nfo sabia exatamente o que me
esperava. Fu conhecia o cartdo de crédito. Entdo, inclusive, quando eu me formei, na época, 0 nosso concorrente, a Visa, ela via... O Crea emitia
cartido de crédito pra todos os recém-formados. E eu sabia mais ou menos o que € que era cartdo de crédito, mas o negocio emsi eu ndo
conhecia.

P/1 — Como € que € essa historia do cartido de crédito? Isso em 70 e alguma coisa?

R—Em77. Entdo, todo formando - que eu me formei na turma de 77, formatura em 78 -, toda turma de formando, que nos somos registrados no



Crea, Conselho Regional de Engenharia, Agronomia e Arquitetura de Sdo Paulo. Ela, a Visa, juntamente como Crea, fizeramum convénio de ja
dar um cartdo de crédito, naquela época, pra todos os engenheiros recém-formados. Entio a gente recebeu gratuitamente um cartfo de crédito.

P/1 — E qual era o mercado de cartfio de crédito nessa época? Porque...

R — Pouco utilizado, pouco. Eu, ainda mais eu que viajava muito pra Europa, nfo se usava cartfio de crédito nessa época; na Europa, pelo menos.
Eu acho que usava-se mais nos Estados Unidos, mas na Europa em si nfo. Na Europa, era tudo muito pratico, o pessoal trabalhava com banco
direto, mas, assim, uma relac@o banco direto como cliente, que até ela ficava meio transparente. E nfo se usava cartiio de crédito. Pra gente eram
os “travel check”, as moedas. Dependendo do pais em que voce ia, utilizava as proprias moedas do pais, € nfo se usava cartdo de crédito. E eu
ndo tinha muito conhecimento disso. Ai eu comecei, depois o Irélio me explicou o que € que era. Eu fiquei subordinada diretamente ao presidente
da Redecard, na época, o (Livo Algales?), ele também me explicou o que € que era o negdcio. E, por fim, deu tudo certo e eu aceitei. Ao entrar,
eu tinha que iniciar a diretoria da qualidade. A diretoria da qualidade comegou comigo emmargo de 98, quando a Redecard me contratou
justamente pra implementar o sisterma de gestao de qualidade. Entéo, nessa época, eu estudei o negdcio. A primeira coisa que eu fui fazer, fui
conhecer o que € que o Citibank fazia. Inclusive, fui pros Estados Unidos. Fiz vérias viagens pros Estados Unidos com toda a equipe que ja
trabalhava no Citibank com qualidade, aprendi com eles e percebi que nfo era muito diferente de uma industria. Pra mim, a Redecard é uma
industria, ¢ uma fabrica. Tanto € que quando comecei a implementar o sisterma de gestéo da qualidade nds mapeamos todos os processos da
Redecard, todos. Entdo, pra mim, era uma fabrica que produzia um produto, que eram as transacdes eletronicas. Entdo nfo tive muita dificuldade.
O que e ajudou bastante foi o meu conhecimento, na época, de processos de engenharia. Tratei a Redecard como se fosse uma fabrica que eu
estava dirigindo, entdo eu tinha que conhecer todos os processos. Quanto aos clientes, na €poca, todos nos, o pessoal do (Police?) foi para os
Estados Unidos, nds utilizamos como “benchmark” a Disney. Ento ai demos um foco muito forte no cliente. [Foi] ai que eu vim a implementar a
primeira pesquisa de satisfacéo dos clientes. Na €poca, a gente tinha como base 400 mil estabelecimentos - ndo sei se esses dados eu posso falar.
A gente chegava a fazer 30 a 40 milhdes de vendas por més. E para processo, era um processo complicado porque o volume [era] muito grande.
Entdo, coma Redecard, eu vim, como Citibank, na verdade, a aprender um pouco mais, agregar mais valor ao cliente, € como Grupo Citibank,
cyjo resultado financeiro... Entdo [foi] um foco muito forte em resultados financeiros. Todos os projetos que nds implantadvamos na €poca tinha
que dar umresultado financeiro razoavel. Entdo, como exemplo, eu cito. Nos fizemos um projeto... Inclusive, nés ganhamos como umdos
melhores da América Latina, quando nos implementamos um processo utilizando todas as técnicas e ferramentas de qualidade, célculos de
qualidade, um processo que nos falamos de, a fraude. Emum ano fazendo um estudo, verificando as causas dos problemas, o porqué que a gente
perdia, jogava pra contas perdidas um dado valor em milhdes de dolares. A gente conseguiu perceber que, na verdade, o problema do processo
era 14 na ponta, justamente no caixa. O pessoal que trabalhava no caixa, simplesmente ele passava o cartdo de crédito sem fazer pergunta, sem
absolutamente nada. E comisso, quando havia fraudes, ndo se sabia se era do cliente, do lojista ou de terceiros. Comisso, o que € que nos
fizemos? Nos fizemos um intenso treinamento em toda a equipe, basicamente em toda a equipe de vendas de varios locais através de uma
metodologia que nds falamos de cliente oculto, que a gente depois foi verificar se realmente eles estavam adequadamente treinados, de pedir
documentos, conferir assinatura, verificar se a pessoa realmente era a dona do cartdo de crédito. Comisso, nds conseguimos uma economia, na
época, de 12 a 14 mihdes de dolares. Ai tivemos um outro projeto também quanto a emissao dos extratos para os estabelecimentos. Nos
fizemos umas mudangas no “layout”. Tinha nmuita informago que ndo interessava e a que interessava, nio tinha. Entdo nés mudamos o “layout”,
passando a utilizar, também através de ferramentas, mapeando o processo, procurando a causa raiz do problema, onde € que a gente estava
aplicando. Nesse projeto, nds conseguimos deixar de gastar em formularios, praticamente, de trés a quatro milhdes de délares. Entdo o meu
conceito de qualidade foi muito ampliado, bastante ampliado, porque vocé ndo vé somente a qualidade do produto ou do servigo, mas a
qualidade da gesto. Entdo € muito mais do que uma qualidade. Quando a gente fala qualidade da agua vocé pensa numa coisa; qualidade de um
restaurante, vocé ja vai pensar no servigo. E a qualidade da organizagdo Redecard, o que ¢ que & essa qualidade? E composta de uma série de
processos que a gente tinha que, cada vez mais, melhora-los. Eu atuei nos ultimos anos, alias, desde a Rhodia, desde 91, que comegou os
primeiros movimentos de qualidade, eu atuei como examinadora do Prémio Nacional da Qualidade da fundag@o - que hoje ainda estd, completou
agora 14 anos o ano passado. Atuo emoutros prémios como examinadora sénior. Até voluntaria, eu fago esse trabalho voluntario de avaliar as
grandes organizagdes, pequenas, médias de diversos segmentos do mercado brasileiro. Entfo ai eu posso falar desde industria, servicos, até a
Policia Militar [e] a 4rea de saneamento, e assim por diante. Entao eu participo de vérios prémios nacionais e nternacionais, acabam vindo os
mternacionais, além de também, por questao da minha formagdo e da exigéncia do meu trabalho profissional, eu também sou auditora lider em
ISO 9000. Implementei, com essa equipe, quando eu entrei na Redecard. Entdo nds implementamos a primeira grande pesquisa de clientes. A
seguir, eu treinei praticamente mais de mil pessoas em ferramentas da qualidade em conjunto como Citibank. Entdo treinamos todas as pessoas
da Redecard, ai desde “office-boy”, secretarias, analistas e assim por diante, até a diretoria [e] a presidéncia. Nos implementamos, na minha
época, o sistema de gestio, que foi certificado em 1999. Era o objetivo, inclusive, uma meta do nosso presidente, do , de ter a Redecard
mteira certificada pela ISO 9001 - por um organismo certificador internacionalmente reconhecido, que foi o . E ai, depois, nds
mantivemos todo esse trabalho até que surgiu 0 momento que nos direcionamos a minha carreira pra um outro caminho porque eu ja tinha
implementado, vamos dizer, a base de tudo que precisava. Agora, depois que eu passei, basicamente, cinco anos na Redecard, era uma
manutengdo. E ai comecei a ver oportunidades de usar uma carreira de prestadora de servigo, e foi outra guinada. Sempre acostumada com
carteira registrada e tudo mais. Agora estou, entdo, justamente, ndo deixa de ser um treinamento, um ensinamento. Ensinamos as empresas a
melhor maneira de geri-las. E o que eu fago atualmente, utilizando-me de todos os mecanismos e ferramentas que, ao longo de toda essa minha
carreira, eu aprendi. Entdo ai vai desde a lideranga, planejamento estratégico, pessoas, processos, a sociedade como umtodo, o ambiente,
seguranga, até os resultados financeiros. Entdo é um processo bastante complexo em que eu adoro trabalhar, porque vocé conhece um mundo de
coisas - vocé tem que atuar emtoda a cadeia. N&o da pra voc€ atuar s6 com as pessoas ou s6 com os processos. Entio isso me complementou
tudo com o cliente, os mercados. Entdo deu pra, de dentro dos modelos de gestdo que hoje existem mundialmente. O Prémio Nacional da
Qualidade, vamos dizer, ele é comparavel aos dos Estados Unidos, aos do Japdo, aos da Europa, até com algumas diferencas bastante
interessantes, que até essa tecnologia a fimdagio tem exportado pra fora. E eu atuo entdo nesse meio de organizar as empresas e implementar os
sistemas de gestdo organizacional ou empresarial ou como vocés queiram chama-lo.

P/1 —E, Isabel, voltando pra época que vocé ainda estava na Redecard, na area de qualidade. Quais foram os principais desafios que vocé



enfrentou, na sua opiniao?

R — Entdo, justamente, de ter saido de uma area de indvistria. Outra, por eu ser mulher. No nosso (police?) ndo tinha mulher, nenhuma mulher.
Entdo eu fui a primeira mulher executiva dentro da Redecard. Ai sai de uma industria pra servigos, ter esse grande emaranhado de clientes.
Processos ndo. Como eu falei, considerava como uma fabrica, no tinha grandes problemas. E depois a medi¢8o dos resultados de todo esse
trabalho, e o proprio treinamento de pessoas. Isso eu ja fazia tambémna Rhodia, porque nds enquanto responsaveis pela qualidade, € uma de
nossas fimgdes treinar diretamente todos os fnciondrios, porque nds ndo contratamos. Podemos até contratar alguém, mas nada melhor do que
vocé que estd na casa, tem os conhecimentos, transmitir os conhecimentos. Entdo o grande desafio foi primeiramente montar uma equipe, porque
eu entrei sozinha, depois eu montei a minha diretoria. Montar a equipe, ter um foco muito forte nos clientes e um foco ao mesmo tempo nuito
forte nos resultados, como processos eu ja tinha, e nas pessoas, que era o proprio treinamento de todo mundo. Todo mundo tinha que pensar da
mesma maneira como um objetivo comum E se nfo fossem as pessoas todas da Redecard, eu no teria conseguido os resultados que nds
conseguimos. Inclusive, a gente obteve, no inicio do processo, era muito interessante porque eu descia os andares 14 na Avenida Paulista junto aos
analistas. Entdo quando eles sentavam no computador com alguém, todo mundo ficava até tremendo. Eu falei assim: “Nao, calma, eu so preciso
saber o que vocé faz e como vocé faz. Nos aqui ndo inventamos nada, vocés € que dizem o que fazem e como fazem. Ai que a gente vai averiguar
se realmente vocés estdo fazendo da melhor forma possivel, e aceitamos sugestdes para muda-los. E ai € que ocorre efetivamente a melhoria de
processos”. Entdo, todo o desenho de processos sob a minha diregdo, foram mapeados através dos funcionarios. Pra eles poderem fazer isso,
foram todos treinados. Pra poderem fazer, isso eu tive que verificar o resultado junto aos nossos clientes, através das pesquisas de satisfagdo e
fidelidade de clientes, que nemtodo cliente que reclama volta a reclamar uma segunda ou terceira vez. As vezes ele fica quieto e, com isso, vocé
perde muito cliente. E aliado aos resultados, as grandes metas de resultados, que nés nos colocavamos [com] resultados desafiadores. Uma que,
na verdade, o nosso sistema de remuneragdo por bonus era em cima de resultados, através do , das metas atendidas ou ndo.

P/1 — E qual, na sua opinio também, a sua principal realizagdo nesse periodo de Redecard, Isabel?

R — Olha, se vocé me perguntar se eu faria tudo de novo? Faria tudo de novo. Entfio a minha realizagdo foi realmente aceitar, ter aceito esta
proposta, ter mudado. Aprendi muito e acredito que eu ensinei muito também. Entdo, comisso, eu me realizei bastante, nfio me arrependo. Se eu
tivesse uma outra vida e tivesse que, de novo, trabalhar numa industria, sair e percorrer a mesma trajetoria, estaria fazendo a mesma coisa. la ser
commuito amor. Adoro. Até hoje fiquei muito feliz quando o Irélio me ligou e falou assim: “Isabel, vocé foi uma das pessoas escolhidas por mim e
pelo Anastacio”. Conhego-os muito bem, que nds trabalhamos lado a lado. Entdo eu falei: “Poxa, isso € bacana. Depois de algum tempo que eu
ja sai do grupo, ainda fui lembrada”. Entdo acho que a maior realizagdo € isso, ainda ser lembrada. Vamos um pouquinho do lado pessoal, até me
emociono. E o pessoal, quando faziam os treinamentos, eles falavam que eu era a qualidade. La na frente quem estava dando o treinamento, a
gente fazia muitos exercicios ludicos, mas eu me envolvia tanto com aquilo que aquilo faz parte. Alis, esta conversa esta fazendo parte da minha
vida. Eu estou fazendo com muito amor mesmo.

P/1 —E, Isabel, nas situagdes onde foram tomadas decisdes na Redecard, que vocé tem vivenciado ou presenciado, quais seriam os valores
levados em consideragdo?

R — Valores, esqueci de dizer isto, porque os valores atuais s3o exatamente aqueles que na época nds definimos, porque a qualidade comega:
primeiro, vocé define a tua missdo, a tua visdo de futuro, quais sdo os seus valores que estdo por tras disso, seus valores, seus principios. Isso € a
grande politica. Entfo os valores que, na época, nds desenvolvemos em conjunto com uma grande equipe, que eu ndo fiz sozinha, continuam os
mesmos de hoje. Entdo eu fico também feliz por ter visto que meu trabalho, todo o trabalho que eu tive desde que eu entrei, ndo foi perdido, ele
temuma continuidade. E sei que tem uma continuidade, tenho acompanhado, pra uma melhoria, e cada vez sempre melhor e mantendo aqueles
valores. A gente ja nasce com os nossos valores. A organizacdo... Todos nds nascemos com os nossos principios e valores. Uma organizacao
também nasce com os seus principios e valores. O que fizemos, na verdade, ¢ tentar tirar isso ndo da organizacdo, mas das pessoas, e adicionar,
somar, complementar e chegar a alguma conclusio. Entfio principios e valores, missao, s3o exatamente os mesmos que a gente tinha naquela
época.

P/1 — E quais sdo esses valores? Como se deu o processo?

R — Como 10i 0 processo? Nos escolhemos uma equipe multidisciplinar, nfo importava o nivel hierarquico de todas as atividades. E por
ntermédio de uma ferramenta, que a gente fala “Brainstorm”, tempestade de ideias, cada um dizia. Qual é o valor da Redecard? Trabalho em
equipe, inovagao, parceria, tecnologia. Entdo, através desse trabalho que fomos levantando em reunides especificas nds estabelecemos, e ai tinha
que fazer a definicio, quais eram justamente os nossos principios. Entdo ai entraram também os principios €ticos que a Redecard tem muito bem
desenvolvido isto por intermédio do seu “‘compliance”, da sua controladoria interna. Utilizamos esses principios éticos também, respeito as
pessoas, a sociedade, a comunidade. Até nos tinhamos, na época, e continua tendo o (Quality Citibank Award?). No mundo inteiro, nds temos
um prémio que ¢ dado para as pessoas individualmente, indicadas por seus superiores, seus liderados, pelos seus colegas e assim por diante.
Entio, desde aquela época, esse prémio veio pro Brasil. E um prémio internacional, existe no grupo mundialmente, em todos os lugares onde vocé
procura valorizar a pessoa. Logicamente, conflnde um pouco com o seu resultado de trabalho, coma sua relagdo, com o seu relacionamento com
os colegas, coma chefia, com os liderados e assim por diante. Entdo esse é um grande principio que a gente implantou e fez com que as pessoas
se sentissem importantes, ndo importando o nivel em que elas estavam, o nivel hierarquico. Mas qualquer pessoa podia participar, indicadas pelas
demais, e isso fez com que a gente muitas vezes até pensasse de uma forma muito mais profunda. Nao adianta nada eu dar um prémio, um valor
em dinheiro, porque o objetivo desse prémio € vocé valorizar as pessoas pelo trabalho que elas fizeram e pelo relacionamento que elas tém
através de um prémio em espécie pra que ela gaste emseu lazer € o de sua familia, ndo € pra cobrir uma despesa ou outra despesa. Mas ai tem
um critério de avaliagdo também. Nao adianta nada eu dar uma viagem pros Estados Unidos pra uma pessoa que, de repente, ndo temnemo que
comer em casa. Entdo, vamos dizer, tem essa parte toda pessoal, toda a parte humana, que na época eu discutia muito com o Irélio, e ai a gente
balizava, ponderava o que era mais adequado para aquela dada situagdo. Entdo este valor mantém (pessoas?), sobretudo respetto. Al



logicamente, inovagdes tecnoldgicas, ja que ¢ uma industria, como eu falei, de tecnologia, de alta tecnologia, trabalhos de equipe,
multidisciplinares, com a participagio de todos. Nesses trabalhos ¢ muito importante, principaimente quando a gente faz o mapeamento, por
exemplo, de um processo, € muito importante que vocé esquega da hierarquia fincional, guardado o devido respeito, e que todos participem,
porque, as vezes, aquilo que eu sei, vocé ndo sabe e vice-versa; o que vocé sabe, eundo sei. E 1A eu precisava ter todas as pessoas,
principalmente aquelas que estavam direto no campo trabalhando, e ai eu os deixava bastante & vontade. Entdio eu acho que esses principios,
esses valores foram bem enraizados dentro da Redecard. Tenho certeza que até hoje isso ai continua, o grande orgulho de vocé fazer parte dessa
organizagdo. Um outro valor, até um valor que depois nds reescrevemos de outra maneira, que o presidente da época, o (Livo?) dizia: “Eu fago o
que me da prazer. Eu tenho que fazer alguma coisa, sd consigo fazé-la bem se estou fazendo-a com prazer, senfio ndo adianta, fica aquele
trabalho rotineiro”. E € isso que a gente tentava levar para todos os funciondrios, dentro da minha diretoria, que eles fizessem todos os trabalhos
curtindo aqueles trabalhos, que gostassem de fazer e tivessem orgulho de fazé-lo, tivessem orgulho de, por exemplo, [ter] o nome deles nesses
projetos de qualidade que nds realizivamos, o nome estar. Inclusive, o nome de cada pessoa que participou e que foi ganhadora, vencedora de
algum projeto. O nome deve estar aqui neste prédio, eu no via hora que eu entrei, mas comtoda certeza ja estava na Redecard, na Paulista, e
esta no Citigroup, em Nova York. Entdo aquele orgulho de vocé saber: “Poxa vida, meu nome esta 147, € orgulho pra familia toda. Aj,
principalmente, ndo & s6 o fincionério, mas sima sua familia. Sempre envolvemos a familia em todos os eventos, que ¢ muito importante, né? E
como eu disse, ndo adianta nada eu premia-lo se voc€ depois, se for casado etc., voc€ sabe que tua esposa e teus filhos ndo t€mnemo que
comer. Quanto a educac@o, a mesma coisa. A gente tentava fazer com que todo o treinamento que nos faziamos, que chegasse através de
exercicios lidicos e utilizando exemplos pessoais, chegassem até a familia, até os filhos dos fimcionarios.

P/2 —TIsabel, voc€ pode contar um pouquinho dessa metodologia dos treinamentos? Vocé disse trabalhos lidicos, mas exenplificar.

R —Posso sim Entraria dentro de uma... A primeira coisa que a gente falava... Eu fiz um curso no Citigroup “Como ensinar adultos”, isso dentro
da qualidade. E, na verdade, o adulto € como se fosse uma crianga. Entdo um episodio muito interessante foi justamente, nos entramos no curso
no primeiro dia - até foi em Porto Rico, nfo foi nemnos Estados Unidos. Nés entramos numa grande sala de um grande hotel, cheio de figuras
por todos lados, mesas, lapis de cor, massas coloridas, papel pra voc€ colorir, mais umas outras coisas pra vocé€ manipular. No primeiro dia, todo
mundo executivo, diretores de outras organizagdes do grupo, do Citigroup: “O que isto esta fazendo aqui?”. Entdo, na verdade, o exemplo que eu
posso dar, que era o conceito do curso, que a gente tinha que depois passar, ¢ como vocg transforma uma lagarta numa borboleta, passo a passo
- vocé tem que seguir os passos. Entdo, a medida que a teoria vai sendo dada, voc€ vai fazendo exercicios lidicos de tal maneira que as pessoas
se envolvem tanto que, ai até no final, chega a ser competitivo. O que € que aconteceu? Um exemplo muito interessante foi que, no primeiro dia
todo mundo quietinho assim, como vocés estio me olhando. No segundo dia, j4 tinha gente pintando, tinha gente desenhando. A medida que a
gente evoluia coma teoria, ja tinha gente fazendo massinha. Até, no iltimo dia, fizemos um concurso da mais bela borboleta, porque eles
transformaram aquele lagarto que estava I, que era o conceito de melhoria continua que nds falamos, melhorar [e] transformar-se continuamente,
ndo ter medo as mudangas. A transformac@o € boa, ela te promove na verdade. Cada transformagio que vocg faz, [€] em prol da sua melhoria.
Até chegar na sua borboleta, e ai vocé voa porque ai ja estd pronta. Entdo existe toda uma metodologia por tréas disso, de vocé fazer com que as
pessoas entendam quais s3o os conceitos da qualidade. Entdo ai tem varias ferramentas tedricas que a gente fala. Tem primeiro, depois ¢
resolugdo de problemas, andlise de risco; mapeamento de processos ¢ uma ferramenta, o proprio PDCA, que € “Plan, Do, Check, Act”. Entdo
vocé primeiro planeja, depois faz, verifica o resultado do teu trabalho, ai voc€ volta a girar a roda novamente proporcionando melhorias. Entio
issoagente  sOfazno mas comas pessoas também. Aqui, por exemplo, dando esta entrevista, eu estou tendo um aprendizado,
estou aprendendo. Nunca dei uma entrevista. Alias, dei muito no passado quando eu estava no cientifico, pra Editora Abril, por causa dos meus
prémios nacionais, mas nunca dei uma entrevista desse nivel. Entdo eu estou aprendendo aqui, estou melhorando, vou sair daqui muito mais
completa, cada vez mais completa. Entdo, esses exercicios lidicos fazem justamente com que as pessoas percebessem que realmente, através de
um simples exemplo, vocé consegue chegar naquela borboleta, vocé consegue transforma-la emuma coisa aqui e chegar 1a. Entdo isso que era
passado. Ai também, como nds trabalhamos com dados financeiros, todos os dados s3o medidos, nfio sei se ainda continuam, mas, na nossa
época, nds mediamos por um critério que € um indicador chamado (signma?). Se vocé fala, vai falar assim... Quem ouve a primeira vez: “Grande
estatistica”. Ela € orunda de uma grande estatistica, s6 que eu nfio podia ensinar estatistica para todos os funcionarios, entéio nds tinhamos um
dado exercicio que estava, que vocé, a partir, a gente formava uma pequena fabrica. Inclusive, eu fago colegéio de pratos e até brincavam comigo
porque eram os pratos decorados. Entio a gente produzia, era uma fabrica que recebia a matéria prima, chegava até o cliente ¢ vendia o produto
pro cliente. Esse cliente podia rejeitar como comprar o produto. Entéio foi um processo de uma semana inteira. Vocé vai inserindo no exercicio
ludico alguns pontos fundamentais tedricos, € as pessoas pouco a pouco vao percebendo que podiam ter feito de uma forma diferente, mais
pratica, menos trabalhosa, pensando: “Poxa vida, eu estou repetindo o trabalho de uma outra pessoa, ndo precisaria ter feito isso”. Por conta,
havia situagdes também que uma pessoa de propdsito saia da organizagdo, ia fazer um estagio, viajar ou saia de frias. E ai entdo quemia fazer o
trabalho dela? Era um trabalho em equipe, e que todos tém que conhecer o trabalho de todos também. E um dos nossos valores, eu conhego o
que vocé faz, voc€ conhece o que eu fago e uma pode complementar a outra. Fu ndo digo nivelar, mas sim complementar. Nos duas crescemos
Jjuntas, vocé adiciona o teu conhecimento ao meu conhecimento € as duas crescem. Entdo € isso que, de uma certa forma, eu tentei implementar
na Redecard, e acredito que deu bons resultados, tanto € que nds recebemos muitos prémios. A gente, desde que eu estava na Redecard, nds
sempre fomos uma das melhores empresas pra vocé trabalhar, as melhores enpresas da Revista Exame, o top de RH, top de marketing, Ai, em
relagdo a qualidade também, é uma organizaco que era reconhecida nos meios em fungéo do seu sisterma de gestdo de qualidade e de seus
processos. Entdo acho que € isso.

P/1 — E sobre a questdo da Redecard ter figurado desde muito cedo nas cem melhores empresas pra se trabalhar da Revista Exame e tal, isso tem
uma ligacdo direta, como vocé€ mesmo disse...

R — Com varios processos.

P/1 — Comos processos de qualidade, né?



R — Com certeza.
P/1 — Qual foi o efeito dessa classificagio para a Redecard nesse inicio, nesses momentos que vocé ?

R — Cada vez nmis aumentivamos os ganhos de resultados financeiros. E a medida principal para a Redecard, para o Citigroup como um todo.
Entéio melhorando os seus processos vocé consegue deixar de, como a gente fala... Erro senpre tem Nao da pra eu dizer que eu fago zero erro,
mas cada erro tem um custo, cada rejeito tem um valor, cada devoluggo, por exemplo, cada devolugdo de... Ai, como ¢ que fala? Agora eu
esqueci ja as siglas. Cada devolug@o de um documento de um departamento pro outro custa um dinheiro. Ento ai que a gente fala o “cycle time”,
que € o ciclo de tempo que eu gasto de entregar um documento pra vocé pra vocé preencher e entregar pra ela preencher. Tudo isso custa
dinheiro. Entfio o que € que a gente via? Tinha que ver também a agilidade. Eu ndo posso ficar parada no mercado, tipo o exemplo que eu disse
da Visa, ela ja foi proativa. Eu tenho que ser proativa, eu tenho que estar atenta ao mercado, tenho que estar atenta aos clientes, as necessidades,
as minhas tecnologias fitturas que estdo entrando. Pra qué? Pra eu permanecer no mercado e ser cada vez melhor, eu ndo posso... E busca de
competitividade, na verdade. Entdo todo o trabalho que a gente faz, no findo, quando a gente fala de um prémio nacional da qualidade, o que €
que &2 E o extremo da exceléncia. O extremo da exceléncia em mil pontos, 490 representam resultados financeiros. Entdo eu nio posso ser
excelente em processo, em pessoas, nos meus clientes, na minha produgdo como umtodo, se eu ndo sou excelente emresultados. Isso, inclusive,
¢ historico, veio antes de um prémio americano uma organizacdo ganhou prémio americano de qualidade. Justamente, naquele ano, eles
ficaram com os resultados no vermelho, ai houve uma revolugdo na qualidade. Néo, assimnio pode continuar, porque estavam vendo s6
qualidade no produto, qualidade na produc@o, na fabrica, e na verdade nfo € isso, vocé tem que ter qualidade nos resultados. A qualidade minha,
pessoal, a tua qualidade, a qualidade do nosso produto aqui da nossa entrevista vai gerar um valor; eu tenho que gerar valores através de
melhorias. Entdo o que € que fez? O que € que a Redecard ganhou, alémde ser...? Ela comegou a ser uma empresa transparente no mercado,
respeitada no mercado. Hoje, todo mundo sabe o que € que € a Redecard. Através até por nosso intermédio, porque a gente explica pros
colegas no mercado o que € que € a Redecard, o que nfo €. Ela passou a participar, passou a ter uma transparéncia mito maior €, com isso, as
pessoas curiosas em conhecer e tentar utilizar mais os servigos da Redecard - e isso dando um resultado econdmico fantastico pros acionistas,
comcerteza.

P/1 — E sobre a identidade da Redecard, Isabel? Porque assim, por muito tempo, principalmente no inicio, em 86, 97, era muito confuso
entender-se o que é a Redecard? E Credicard, ¢ MasterCard? Tudo era muito confuso, bandeira . E hoje, como foi esse processo
comrelagdo a entidade?

R —Na realidade, pra mim, que estava atuando justamente nessa... Até o logo atual da Redecard foi desenhado por nos em fungdo, aproveitando
aquele “R”, nos fizemos um “Q” também de qualidade, né? Na realidade, essa identidade da Redecard, talvez na minha opinifio - pode ser
diferente da opinifio das outras pessoas, até por eu ter iniciado esse processo, tendo vindo de fora, de uma organizagdo totalmente diferente, ndo
ter conhecido esse negocio antes -, pra mim foi tranquilo, transparente. Eu sabia muito bem o que € que era a Credicard, o que € que era a
bandeira. Agora, se vocé talvez entrevistar uma pessoa que era da propria Credicard, talvez tenha uma outra versdo, porque ele fez parte daquela
historia antiga. Eu ja entrei quando a Redecard ja estava por si, sozinha, pelo menos societariamente separada. Eu ja entrei numa Redecard que
comegou naquele momento. Entdo eu ndo tive muita dificuldade, mas tinham pessoas mais antigas que tinham. As vezes, mesmo no mercado, eu
ouvia falar Credicard, os clientes falando Credicard: “Vocg€ tem um cartio Credicard?”, quando, na verdade, por exemplo, temum
cartdo do Citibank bandeira MasterCard, e vocé pode ter um monte de outros cartdes . Tem o Bradesco, o Ita, com bandeiras
diferentes. A gente ouvia falar muito isso. Isso foi um trabalho de educag?o, de realmente, a hora que voc€ ouvia, vocé explicava o que € que era.
E tambémuma coisa que eu implementei na €poca, na nossa diretoria. Nos saiamos desde o meu nivel como diretora até os meus gerentes € o
pessoal que trabalhava comigo, nos safimos juntamente coma area comercial pra fazer uma venda. Ent3o, com isso, nos, enquanto qualidade,
observavamos as expectativas do cliente. Enquanto nossa area comercial ia atender o qué? A necessidade. Ele me chamou porque ele quer
comprar ou temum problema. E quando os clientes percebiam que tinha uma pessoa da qualidade junto, ai que entravam as reclamagdes. E era
assim, n¢, de frente a frente, que ndo tinha como. Ai nos traziamos pra dentro da organizagio, faziamos esses grupos de trabalho, faziamos todos
esses processos que eu citei pra melhorar o servico. Ai a gente ligava, nds enquanto qualidade: “O senhor esta satisfeito com o servigo? Mais
alguma coisa a colocar?”, e assim por diante. Entfo ns tinhamos uma participagio muito efetiva junto aos clientes, as pessoas. Eundo ficava
sentada I em cima no meu andar nflo, a gente ia pra campo, ia mesmo, tanto interno quanto externo, ver exatamente o que € que eramas
expectativas. Que & dificil eu ver qual € a tua expectativa, qual é a sua necessidade. As vezes nemo cliente sabe qual € a sua expectativa, né? A
gente vai, & medida em que vai conversando € que vocé vai pensando: “Puxa vida, € isso que eu precisava”. Mas pra eu dizer que € isso que eu
precisava ¢ dificil. Ent3o ai nds todos, com o conhecimento que todos adquiriram, saimos coma area comercial. E foi uma parte de um trabalho.
O Anastacio deve se lembrar dessa época porque eu saia com o pessoal dele, ele era vice-presidente comercial. Foi uma época muito
interessante porque as pessoas falavam mesmo. Entdo a gente entrava pra empresa, corrigia, ai dava uma satisfagdo pro cliente, um retorno, um
“feedback’ pro cliente. Outra coisa muito importante é “feedback” pro cliente. Entdo ndo adianta eu fazer qualidade pra mim, tenho que fazer
qualidade pra vocg€, que te atenda, senfio no adianta nada. Entfo esse era o grande foco nosso. Sempre dizia, ndo adianta eu ser a diretora da
qualidade, estar aqui super bem, se la o meu cliente nfio estd nemme vendo. Por isso que a gente fazia aquela brincadeira do cliente oculto,
porque € o cliente oculto que vai me trazer pra dentro os problemas que eu tenho 14 fora. Entdo foi uma ferramenta muito interessante, que a gente
selecionava varias pessoas, fincionarios da Redecard. A gente designava, destinava uma dada verba, tipo assim, mil reais, dois mil reais: “Vai no
shopping, vai em tal lugar. S6 que vocé tem que... Compre o que voc€ quiser nesses valores e me preencha um formulario pra que eu levante os
problemas, e tudo que vocé comprar é seu”. Entdo nds fizemos esse trabalho que foi muito interessante, o pessoal adorou, amou, junto, em
parceria coma MasterCard. E, entdo, todos os niveis, desde os diretores. Fu, inclusive, participei. Entdo a gente, por amostragem, destinava a
verba e as pessoas pra irem fazer compras. S6 que no podia dizer que era da Redecard, tinha que sé observar e ir fazendo um relatdrio.
Comprava o que queria e fazia esses relatorios. Aia gente tabulava esses relatorios e verificava exatamente os problemas. Por ai que a gente
resolveu uma série de problemas, e resolvendo problemas vocé acaba ganhando ou deixando de gastar.

P/1 —E, Isabel, como vocé avalia o impacto da sua passagem pela Redecard? Isso na sua vida profissional, na pessoal [também], o que vocé



levou e 0 que vocé deixou? Como era esse...

R — Ah, como eu disse no inicio, teria comegado tudo de novo porque foi uma experiéncia fantastica, foi fantastica mesmo. Nunca na minha vida
eu me imaginei, coma minha formagao, fazer esse tipo de trabalho. Nem mesmo essas evolugdes todas da minha vida profissional e pessoal,
senpre agrega a tua parte pessoal, ndo da pra voc€ dissociar a profissional da pessoa, o pessoal. Como eu digo, a qualidade — aqui vou fazer um
tipo de fechamento — ela comega por vocé. Vocé passa a tua qualidade pra sua equipe, e a sua equipe vai passando pra organizagdo. Entfo ndo
existe qualidade numa organizagio se nio houver qualidade pessoal porque vocé € o espelho do outro na verdade, as pessoas procuram se
espelhar em vocé. Entdo eu diria que eu faria tudo de novo; ndo [me] arrependo. Eu acho que foi uma coisa muito diferente que eu fiz pra mime
pra Redecard também Talvez, se eundo estivesse estado no momento certo, no lugar certo, ndo teria ocorrido, vamos dizer, a difusdo, o
aprendizado de tudo que a gente falou até agora.

P/1 — E como voce imagina a Redecard daqui a dez anos?

R — Ah, daqui a dez anos espero que ele ganhe o prémio nacional da qualidade e seja um (case?) internacional, que eram os meus objetivos
micialmente, mas ai as estratégias mudaram um pouco, de ela ser um referencial comparativo de classe mundial.

P/1 —E, Isabel, o que € que vocé acha da Redecard estar comemorando os seus dez anos contando a sua historia através dos relatos dos seus
funcionarios, ex-funcionarios, colaboradores? O que € que vocé acha dessa iniciativa?

R — Excelente, de acordo, justamente, com os valores e principios. Ouvir, saber ouvir, ouvir o que cada umde nds tema falar. E com certeza, a
maioria das pessoas t€m coisas a agregar, coisas que talvez a presidéncia nunca tinha ouvido falar. Mas, a partir desse momento, eu acho que foi,
¢ um envolvimento de todo mundo, € um movimento conjunto, todo mundo engajado, envolvido e comprometido também no mesmo movimento,
querendo ver a Redecard daqui a dez anos 1a em cima, sendo uma empresa top. Eu nfio penso nacionalmente, eu penso mundialmente, que ela
seja efetivamente um (case?) mundial

P/1 —Isabel, qual é o seu maior sonho?

R — O meu maior sonho? Eu preciso pensar um pouco. Ah, eu acho que € continuar vivendo, aprendendo, ensinando [e] a ter esse contato com
as pessoas. E esse o meu sonho.

P/1 — Pra finalizar, eu queria que contasse pra gente o que vocé achou de ter participado desse depoimento, dessa entrevista.

R — Gostei muito, vocés estdo de parabéns. Eu ndo sei exatamente, nem conhecia 0 Museu da Pessoa. Até falei assim: “Nossa, uma coisa
interessante”. Fu estou aprendendo e farei um trabalho muito interessante, muito, nossa, porque vocé capta o sentimento da pessoa. Eu aqui estou
super tranquila, estou super eu, sou super Isabel aqui, estou falando do findo do meu coragdo. Entdo eu achei a ideia de vocés terem feito isso,
chamado pessoas que ja trabalharam, e também acho que devem estar chamando pessoas que estdo ainda trabalhando também, nmuito
interessante, muito importante. Isso, pessoalmente, € o teu ganho, isso ai te motiva a continuar falando assim: “Poxa, eu sai de 1a, mas ainda estou
sendo lembrada”. Esse eu acho que € o ponto mais importante para a nossa pessoa. E parabéns, o trabalho aqui que vocés estio fazendo. Estou
louca para ver o resultado. E € uma iniciativa, eu posso dizer, ndo vi ainda em lugar nenhum uma iniciativa desse tamanho, desse tipo. Eu acho que
ela € inédita, pelo menos no meu conhecimento. Eu conheco mais de cem organizagdes, esse trabalho que eu fago, e das maiores multinacionais
até nacionais, mas acho que essa iniciativa esta sendo até uma iniciativa que, olha, eu vou dar uma ideia. Nos temos, no nosso prémio paulista, o
Prémio Paulista de Qualidade em Gestao (PPQG) onde n6s temos um prémio especifico para (cases?) inovadores. Vou dar a ideia de vocés
transformarem esse trabalho num projeto e apresentarem para o Ipeg (Instituto Paulista de Exceléncia da Gestao), que ¢ o Instituto Paulista, que a
Redecard também patrocina. Até posso ajuda-los a apresentar isso como um (case?) inovador em termos de pessoas, de marca [e] de imagem
Da pra ganhar um belo de um prémio ai, viu?

P/1 — Quem dera.

R —Mas fagam isso, coloquem para o Irélio como um projeto movador. Fu ndo conhego nenhuma organizagio que tenha feito isso pra marcar os
seus dez anos de existéncia, nemde 90, nemde cem. A Rhodia j foi criada em 1920, quando o meu pai nasceu, € nunca vi um projeto desse
tamanho. E olha que 14 na Rhodia nds éramos em 18 mil fincionarios quando eu entrei aqui, no Brasil; fora no exterior. Entdo trabalhei em
grandes, na Siemens também. A Siemens também é uma organizacdo muito grande, ela, no Brasil, deve estar com 20 mil funcionarios. Entdo eu
nunca vi nenhum projeto. E todos os projetos inovadores, por intermédio desses prémios regionais - o prémio € s6 pra incentivo, mas ¢
importante o (case?), que € totalmente . E, normalmente, esse (case?), o paulista, ele ¢ dado para o Estado de Sao Paulo inteiro na
presenca de autoridades. Normalmente, ¢ o Governador do Estado que entrega o prémio méaximo, [coma presenca de] empresarios e tudo mais.
Por exemplo, o Anibal, da Serasa, esta sempre presente nesses negocios, assim como o Edson que foi meu presidente também, foi
presidente da Rhodia, esti sempre presente nesses eventos. Entdo toda a nata, digamos assim, do empresariado brasileiro, est4 nesses eventos. E
uma coisa muito interessante de transforma-lo em projeto. O Irélio conhece mais ou menos o meu esquem, € so realmente transformar isso num
projeto dentro de uma dada sistematica, tem uma metodologia que vocé apresenta, e se candidatar, apresentar pro publico. Depois, assim que
vocés fizerem o lancamento, porque ai vocés ganham também um retorno de resultado - porque isso ai vai dar umresultado. Eles estdo gastando
14, vocés estdo ganhando. Vai dar umresultado, tem que apresentar resultado. E tudo vai surtir efeito, entdo, como um (case?) isso ai. Vocés t€m
meu telefone, eu deixei o meu telefone ai pra vocés do Museu. E se vocés estiverem realmente interessados, depois que acontecer, transformar
isso num (case?) sobre, coma autorizagdo da Redecard. Ela entra junto, € parceria.

P/1 — Isabel, muito obrigado pelo seu depoimento, pelo seu tempo.



R — Mais alguma coisa?

P/1 — N6s abordamos aqui tudo que precisava, esta dtimo.

R — Tudo. Foi suficiente.

P/1 — Muito obrigado.

R — T4 bom Muito obrigada também Agora eu vou 14 no 14°.
P/1 —Precisa fazer uma fotinha antes.

R-Jafiz

[Fim do depoimento]
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