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O consumidor atual

Bem informado
>¥- Colaborativo e Socialmente ngg"ctado

& Confia na opinido de outros cqnsumid%s

2

& Sensivel a Pregos

Imediatista



MMMMMM

Sim. .,
O podere do

consumidor?!
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E aindustriafinanceira

esta''comoditizada”



SO haum caminho
parase diferenciar:

a experiéncia
do cliente



Conhecer o cliente...

“Uso do mobile
banking no Brasil
cresce 138% em
um anO” Febraban

» \

..para construir e entregar a melhor experiéncial



E oqueoBancodo
Brasll esta fazendo
para entregar uma
melhor experiéncia
do cliente?
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Aprimorando 0s seus processos e fluxos de
atendimento...

© © ©
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... para fazer entregas ao cliente com maior
velocidade e qualidade.




Utilizando um
CRM com

8 bilhoes de
registros,
complementados
por analises de
dados nao
estruturados.

Comportamento
Habitos de consumo
Uso de canais



12 milhoes de clientes

engajados digitalmente
Y Y Y Y Y =
60% acima de 30 anos ;

mobile Internet

44%
M

500 mil clientes com + de 60 anos

Grau de escolaridade
47% Ensino Superior




dos clientes alta renda
Nao vao as agencias



Uso do APP BB

Atalho parao app na
7,6
T 1° WhatsApp 78,3%
3 y 6 ull hOGIS 2° Facebook 66,2%
milhes de usuarios 3° Instagram 33,8%
2 4° Facebook Messenger 25,4%
de usuarios 5° YouTube 21,4%
6° Banco do Brasil 13,2%
7° Twitter 12, 7%
8° Gmail 11,6%

9° Chrome 11,1%
2013 2016 10° Waze 10,3%(:

Fonte: Mobile Time



Negociacéo digital
de dividas

Melhor
Experiéncia
do Cliente




%

modelos de relacionamento digital

reforcam experiéncia de conectividade e modernidade...

. .y . Solucoes
Estilo Digital e Exclusivo .
elefone
& & e
Gerentes de Gerentes de Q Chat/Msg
Atendimento Presencial Relacionamento Digital o
Videochat
Funcionamento Funcionamento
de 10h as 16h de 8has 22h Eﬁ Troca Digital
[. de Documentos




%

Valor para os Clientes

2 3

Atendimento Horario Conveniéncia
Pessoal do Gerente Estendido Digital

2

Produtos e Servigcos
Exclusivos para o Segmento

Assessoria Financeira
com Especialistas

...e agregam valor para os clientes e para o Banco

Valor para o Banco

Satisfacéo e lealdade dos clientes e
funcionarios - melhor clima

4 )
? Rentabilidade
\ /
4 )
_ Capacidade de atendimento
ampliada
o /
4 )

organizacional




m A experiénciado cliente estaem todos
0S contatos com anossamarca...

Correspondente

[

Internet

Centro Cultural
Telefone Celular Banco do Brasil

Agéncia




No final do dia, sao
as pessoas

- quefazema

. diferenca paraa
> entrega.de uma




a iab Experiéncia do cliente

FEBRABAN nos servigos financeiros

Simao Luiz Kovalski

DIRETOR DE CLIENTES PESSOAS FISICAS
slk@bb.com.br




