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Cenario: Brasil e a globahzagao




1993 1996 2000

Fonte: Latin Panel / IBOPE




Consumidor - Cidadao




Mudangas nos mercados




Novo cenario: circuito auto-alimentado




FEBRABAN
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O Fruto da experiéncia do Cliente

e Marketing de relacionamento esta
baseado na idéia de se estabelecer
uma relacao de aprendizado com
cada cliente.

e O desafio gerencial é transformar a
informacao que vem do cliente em
respostas as expectativas dos
clientes.
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O Fruto da experlencm do Cliente




Atendimento




Auto Atendimento




Auto Atendimento




Internet




Produtos e Servicos




Conta Corrente




FEBRABAN RECONHECIMENTO - O consumidor-cidadao
se aproxima do seu banco

Fonte: Interbrand, As marcas brasileiras mais valorizadas



Orgios Externos

17.085 18910 projecéio = 2002
* m 2003

10.727 11204 Projecio

1149 1,030 Projecio
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Canais de Apoio ao Cliente

Atendimento ao
Cliente HSBC

Atendimento ao

| Cliente Real 820.760 878.304

Itau Bankfone
Apoio a Clientes

Alo Bradesco

Unibanco 30 Horas

Citiphone
Banking

BB Responde
SAC Caixa
BRB Ouvidoria

439.152 1. sem.




O papel de catalizador das mudancgas
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® AUTO ATENDIMENTO

® TARIFAS

® FRAUDES
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