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— Desafio de Qualidade




Dimensao da Qualidade do Atendimento
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FEBRABAN

Servigos de Apoio aos Clientes_

[ Agéncia - Cliente procura a CANAIS
O agéncia para solucionar seu INTERNOS
problema ou insatisfacao

v

Ouvidoria Interna
Canais Diretos aos Clientes:
e Por Telefone - SAC

e Pela Internet (e-mail ou chat)
e Ombudsman (Sudameris)

e Ouvidoria (Banco de Brasilia)

#’Ranking

e Imprensa

e Bacen

e Procon

e Ministeério Publico

e Outras Instituicoes

—— —



EERNRK - Servicos de Apoio aos Clientes

Itai Bankfone
. Apoio a Clientes
itau 0

BANCO REAL Atendimento ao

ABN AMRO Cliente Real

Citiphone

ﬁ (o Banking
' : Al6 Bradesco

’ Telefone 30 Horas

Atendimento ao
HSBC m Cliente HSBC

CAIXA gl BB Responde

SAC Caixa

IEYATTTIBRB BRB Ouvidoria




Iniciativas e Projetos em Andamento

-

m Programa Atendimento Estrela

Academia ABN AMRO Real
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HSBC )4 Programa Cliente Misterioso

m Programa 30 Horas de
Motivacao
F’ Treinet - Programa Bradesco
o B de Atendimento

CITIBAN(®

Programa Zero Erro

6 Programa ‘TAO - Talentos e
>

Oportunidades”



Melhoria Continua da Qualidade

Fatores Criticos

Alinhamento Produtividade

Organizacional e Processos

Qualidade do
Atendimento




Melhoria Continua da Qualidade
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Pessoas

itividade

Qualidade do

Atendimento

—

oS

As pessoas fazem

a diferelia.

Sensibilizacao
Capacitacao
Empoderamento

Priorizacao das
decisoes de bom
senso ho contato
com o cliente.




Melhoria Continua da Qualidade

Os avancos nos Programas Internos de
Recrutamento de
bancos Talentos

Academias de Formacao

e Reciclagem Constante

PessoaS —> Treinamento via Intranet

Certificacao Atendimento
a Investidores

itividade

Qualidade do

Atendimento

Programas de Incentivo

oS

Acompanhamento
Fisioterapéutico, Ginastica
Laboral e Tai chi chuan

Comunicacao Interna

Banco de Idéias




. Melhoria Continua da Qualidade
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Servico ao cliente
deve ser
gerenciado.

2 3

Produtividade

e Processos Qualidade total .

e Gerenciamento X

Atendimern o o Estabelecimento de

meétricas do servico.




Melhoria Continua da Qualidade
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Os avanc¢os nos Medidores de Qualidade dos
bancos Servicos e do Atendimento
das Agéncias

Area de Reclamacodes
e Suporte Agéncias

Integracao de todos os
servicos por telefone

Certificacao ISO 9000 para
Produtos e Processos

Produtividade

e Processos

Sistemas Integrados para apoio

Atendimeiio ao Cliente

Area de Gestio das
Melhorias Continuas
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Melhoria Continua da Qualidade

O problema do cliente
deve ter solucao

eficaz. '

_ _ * Solucao tempestiva
~ dentro da expectativa
Qualidade do | - Aliando atenc@o e

cordialidade.

Atendimento J

e Promovendo aumento

da satisfacao do cliente. -
e e




Melhoria Continua da Qualidade

Os avancos nos Programas de Melhoria do
bancos Atendimento

Células de Apoio ao Sistema
de Defesa do Consumidor

11 Atendimento On line - Chat
| - aos clientes

P

Qualidade do‘!

Atendimento

Atendimento a Portadores
de Necessidades Especiais

Movimentacoes em conta:
informacoes por celular

Pesquisas de satisfacao
com clientes

Campanhas de Seguranca dos
Servicos Eletronicos

Escolha do canal para !
resposta G




Melhoria Continua da Qualidade
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Alinhamento

Organizacional

Atenaimento

Visao compartilhad
do cliente.

e Cultura e Valores x
Satisfacao do Cliente

« Codigo de Etica

e Importancia do
conhecimento do cliente.

e Estimulo ao
aprimoramento continuo.

e Quem nao esta atendendo
ao cliente, esta a servico

daquele que o faz.




Melhoria Continua da Qualidade

Os avancos nos
bancos

Programa Executivos
em Acao

Site de Apoio na
Intranet

Alinhamento

Organizacional oS

Sensibilizacao: Videos,
Reunioes Bacen e
Procon e Imprensa, etc

LEL (5] Relatorios de

mohnitoramento - area

Comités de Qualidade

Atenaimento

Avaliacao das Diretorias

Capacitacao das equipes
de agéncias para atender
reclamacoes
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	Assegurando à qualidade um lugar de destaque: foco estratégico

