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NOVA CAMPANHA PUBLICITARIA DA FEBRABAN ESTIMULA
DIALOGO ENTRE BANCOS E CONSUMIDORES

Intitulada “Falando com seu banco”, acdo tem inicio no dia 22 de marco

Sédo Paulo, marco de 2009 — No préximo domingo, dia 22, vai ao ar a nova campanha
publicitaria da Federacgéo Brasileira de Bancos (Febraban) “Falando com seu banco”. Criada
pela agéncia Lew’Lara\TBWA e composta por dois antncios de midia impressa e um spot de
radio, a acdo incentiva a populacdo a utilizar os canais de comunicag¢do que as instituicdes
financeiras colocam a disposi¢do dos consumidores.

A campanha é parte de uma série de acdes, incluindo servicos e publicacfes, implantadas
nos ultimos anos pela Febraban para facilitar o cotidiano dos clientes. No website da
federagdo, por exemplo, a ferramenta STAR permite comparar as tarifas de servigos de 30
bancos e o Busca Banco permite localizar todos os pontos de atendimento bancario em
gualquer cidade do pais.

Os guias Roteiro de Procedimentos para Encerramento de Contas-correntes, Diretiva dos
SACs e Diretiva de Atendimento em Agéncias Bancérias, ja incorporados ao Sistema
Brasileiro de Autorregulacdo Bancaria, sdo outros exemplos concretos do propdésito de
melhorar continuamente a qualidade do atendimento a populacao.

“Dialogar, aprender e alcangar melhorias reais, consistentes e sustentaveis sdo 0s objetivos
maiores dessas acdes”, ressalta Fabio Barbosa, presidente da Febraban.

As medidas para melhoria do atendimento tem ocorrido simultaneamente a expressiva
expansdo do setor bancario. Nesta década, o numero de contas correntes praticamente
dobrou para mais de 120 milhdes, o que configura o maior processo de inclusdo financeira
da historia brasileira.
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Estes sdo os canais de comunicacao entre os bancos e os consumidores.

¢ Rede de agéncias — o primeiro canal de contato entre consumidores e bancos;
Canais digitais de relacionamento — os sistemas “Fale Conosco” e “Chat”, via Internet;

¢ Canais telefénicos — os SACs, para esclarecimento de duavidas, atendimento a
reclamacdes e solucédo de problemas; e o “banco por telefone”, para realizacédo de
operacdes cotidianas, como consultas, transferéncias de saldos e pagamentos;

¢ Ouvidorias — tém a missdo de representar o consumidor dentro de cada Instituicéo,
assegurando o pleno respeito as normas de prote¢éo e defesa do consumidor.
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1 “Um sistema financeiro saudavel, ético e eficiente é condicdo essencial para o desenvolvimento econdmico, social e sustentavel do Pais.”



