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A necessidade de flexibilidade e velocidade

A pandemia mostrou a
necessidade que 0s bancos
tém de serem flexiveis e ageis.

As margens liquidas de juros dos bancos sdo pequenas
devido as taxas de juros préximas de zero em varias
regides. Possiveis empréstimos ndo-produtivos (non-
performing loans) tém enormes aumentos nas reservas,
ja levando a perdas trimestrais no Wells Fargo, um dos
maiores bancos dos EUA. As estimativas apontam que,
apenas na Europa Ocidental, os bancos de varejo terdo
uma queda nas receitas entre 16% e 44%. Bancos como
HSBC, Deutsche Bank e Lloyds Banking Group estao
retomando os programas de reducdo de pessoal que
haviam sido iniciados antes da pandemia.

Devido a rapida adocao do digital por todos(as)
consumidores(as), os bancos estdo buscando reduzir
significativamente suas redes de agéncias e precisardo
reavaliar os perfis de risco de crédito de clientes e
recalibrar seus modelos de avaliagdo de risco usando
informacdes em tempo real, segmentando aqueles que
podem crescer daqueles que sobrevivem apenas com
0 apoio do governo.
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Havera um foco continuo na redugéo de custos e na
protecdo do lucro e os bancos terdo interesse em manter
as iniciativas que permitiram a rapida tomada de decisdo
durante a crise.

Muitos bancos tiveram dificuldades para lidar com o
enorme aumento da demanda dos clientes devido a

falta de investimentos em nuvem, IA e servicos digitais. A
necessidade de rapidamente transferir a equipe para

o trabalho remoto e a adocdo de formas muito diferentes
de trabalho também ndo ajudaram. Os programas de
transformacao digital hoje sé&o vistos como demorados
demais e os bancos estdo em busca de abordagens de
curto prazo que possam rapidamente entregar resultados
de negdcios.

Para expandir seus negdcios, 0s bancos precisam gerar
insights mais profundos sobre clientes e interagdes mais
personalizadas. Além de oferecer melhores experiéncias
de cliente, muitas fintechs estdo almejando segmentos
lucrativos para os bancos, especialmente no que diz
respeito a meios de pagamento. Os bancos reconhecem
que precisam melhorar a aquisicdo e a retencdo de
clientes, aumentar as taxas de vendas cruzadas e
incrementais (cross-sell e up-sell) e simplificar os processos,
tanto para os clientes quanto para os funcionarios.

Por esse motivo, desenvolvemos o Banking Accelerator,
pensado para ajudar em trés areas prioritarias:

Aquisicdo e retencao de clientes:
- Melhorar a gestao de leads

- Melhorar a experiéncia de integracdo
de clientes

- Reduzir o tempo para abertura de contas

Produtividade de vendas cruzadas e incrementais
(Cross-sell e up-sell):

Aumentar a produtividade de suas equipes
de vendas

Desenvolver notificacdo financeira proativa

Ajudar os clientes a planejar em longo prazo
Process simplification:

- Automatizacdo do back-office

Simplificacdo do atendimento

Eficiéncia interna


https://www.nytimes.com/2020/07/14/business/wells-fargo-reports-first-quarterly-loss-in-more-than-a-decade.html#:~:text=Wells%20Fargo%20on%20Tuesday%20reported,it%20set%20aside%20last%20quarter.
https://www.mckinsey.com/industries/financial-services/our-insights/reshaping-retail-banking-for-the-next-normal#
https://www.avanade.com/pt-br/thinking/rethink/banking-new-demand-guide
https://www.avanade.com/pt-br/thinking/rethink/banking-new-demand-guide
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Como funciona o

Banking Accelerator?

Nosso Banking Accelerator

é baseado nas plataformas
Microsoft Dynamics 365, Azure
e Power Bl e tem os seguintes
templates e servicos:

« Industry data model: Inclui o uso de um modelo
predefinido de dados de relacionamento do setor
com mais de 1.100 atributos, entidades e templates,
e esquema pré-escrito e documentacdo da soluggo.

+ Relacionamento em 360°: Inclui 12 visualizaces
disponiveis sobre empréstimos, cartdes de crédito
e depdsitos. Os componentes estdo em modulos,
0 que permite criar facilmente novas visualiza¢ées.

 Priorizacdo de leads: Aplique o acompanhamento
de leads e oportunidades, pontue e priorize
0s leads para focar nas principais oportunidades
e integre com os modelos de marketing para
campanhas direcionadas.
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Integracao: Use processos de integragdo, analise
exemplos de portais de clientes e de solicitacdo
de crédito e aproveite o Power App de gestao
de documentos de integracdo.

Relatérios e painéis: Inclui relatdrios

de oportunidades predefinidos para

gerentes de empréstimos, agéncias e Linha

de Negdcios (LOB — Line of Business); dados
de negdcios consolidados e KPIs que destacam
o desempenho por LOB e o cumprimento

de metas.

Modelos de IA: Utilizamos os dados de clientes

e extraimos insights para oferecer uma experiéncia
personalizada. Por exemplo, nosso mecanismo

de afinidade permite que os bancos identifiquem
a melhor consultoria para atender um(a) cliente
especifico(a). Nossos modelos sdo usados para
calcular a propenséo a empréstimos, analise do
comportamento de cliente, pontuacao de leads

e valor de vida Util de cliente (customer

lifetime value).
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Exemplo de Banking Accelerator:
Aquisicao de clientes

Para as trés areas prioritarias mostradas acima, nos aprofundaremos em temas especificos.

Para cada um desses temas, analisaremos o valor da atividade e ilustraremos os resultados através de KPIs. Segue um exemplo de aquisicao
e retencdo de clientes:

Tema . Atividade © Valor : KPI
Automacdo de marketing para equipes As equipes de vendas podem criar Menor tempo para o mercado : Menor tempo para uma nova campanha
de vendas : campanhas de marketing diretamente : para campanhas : (de meses para dias)

Analisar dados historicos e identificar
. os melhores leads

Reduzir a integracdo aos niveis de

referéncia para o setor (~15 minutos)

- Coletar mais insights durante o tratamento Melhorar o conhecimento de prospecc¢ao Os dados sobre cliente aumentam durante
: de leads : e reduzir o custo de LQ o processo de LQ (~2X)
Conheca seu cliente Reduzir a verificagdo de identidade
(KYC - Know your customer) (de dias para minutos)
Usar chatbot/atendente virtual para dar boas

: Reduzir o tempo entre integracdo e
© vindas e envolver clientes

Integracao e afinidade mais rapidas atividade lucrativa (~30%)

Boas vindas/envolvimento inicial
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Uma abordagem integrada

O Banking Accelerator pode ser aplicado ao longo de toda a jornada
de cliente, incluindo operacdes e atendimento:

Marketing Sales Service Operations

Mecanismo de gestdo

Gestdo de campanhas Venda remota/virtual Atendente virtual/chatbot
de documentos

Captura/qualificacdo Pré-processamento

Metas do cliente Alerta de cliente

de leads de e-mails
Pontuacio de leads Area de Trabalho Virtual Préxima melhor acéo Mecanismo de indicacio
5 (Virtual Desk) RM (Next best action) 5
Atribuicdo de leads Visdo em 360° Integracdo KYC
. A . Area de trabalho
Segmentacdo de clientes Autoavaliacdo de atendente

Na verdade, o valor real esta na maneira como o acelerador permite que nossos(as) clientes rednam todos os
elementos da jornada de cliente - desde o engajamento inicial e atribuicdo de leads passando pela converséo
até pods-venda e gestdo do atendimento - e os tratem como uma experiéncia do cliente completa, integrada
e personalizada.

Para um banco norte-americano, o acelerador foi usado para melhorar a jornada do crédito imobiliario ao tornar o
processo de qualificagdo mais sélido e reduzir o “desgaste” durante o processo. O banco introduziu recursos como
gestdo de leads, pontuacdo de leads e gestdo de oportunidades. Ele também ajudou no fluxo de trabalho para o
processamento de crédito imobiliario. O acelerador garantird que o banco possa aumentar o nimero de investimentos
qualificados e reduzir o desgaste com atendentes ao fornecer ferramentas modernas e taxas de conversao mais altas.
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Uma jornada integrada de cliente
do engajamento a experiéncia

Passamos por um processo
de trés etapas, todas numa
Unica plataforma:

» Use dados brutos de vérias fontes,
como sistemas de CRM, mecanismos
de transagdo, navegacdo na web,
APIs abertas e anélise de sentimento
(sentiment analysis) social.

+ Agregue informacdes em categorias relevantes
usando modelos de aprendizado de maquina
e filtre-as usando modelos preditivos, analise
comportamental e estruturas, tais como a
propensao para comprar e a préxima melhor
acao (next best action).

+ Sugira, de forma proativa, atividades de
campanha e engajamento com base em
perfis de clientes, alertas, oportunidades e
leads, garantindo uma abordagem altamente
personalizada, adotando métodos como
precificacdo dinamica

&5 avanade

Engajamento Conversao Experiéncia

O(A) representante de vendas tem uma visdo clara das Integragdo omnicanal com atendentes reais e digitai:

atividades e prioridades do dia assim que acessa o sistema

Um chatbot integrado a um portal de
autoatendimento, para avaliagdo do autoatendimento

Um mecanismo poderoso para
informar seus clientes sobre as
novidades de forma tranquila

Portal de
autoatendimento
de cliente

Gestdo de
campanhas

Artigos da base
de conhecimento

Captura de demanda
no canal digital

@
Qualificagdo de leads via chatbot Fluxo de .
¢ ) Painéis/relatorios = ) processos 4 Z/Lorr;:scar:r:n:n;
Agendamento de negocios comportarf\en'
de compromissos de cliente
Integracéo movel, “
incluindo KYC {§ ) Integraco N J

Visdo 360° de cliente destacando
o potencial do domicilio e as aces
relevantes a serem tomadas

O—@

Atribuicdo de leads Mecanismo que atribui
leads de acordo com

personas, produto e

histérico de vendas
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Cenario de cliente:

Laura

Veja nossos trés cenarios no setor
bancario para entender melhor
como os clientes se beneficiam
desse tipo de abordagem:

« Jose: Ao oferecer cenarios em tempo real, € possivel
ajudar clientes a avaliarem suas preferéncias de risco
e prioridades na vida e gerenciar seu patrimonio
de forma eficaz.

+ Laura: Veja como sua equipe pode desenvolver
proativamente op¢des de vendas cruzadas
e incrementais (cross-sell e up-sell) com seus
(suas) clientes.

« Zara: Use opcdes digitais para orientar sobre
investimentos por meio de seus(suas) gerentes
de relacionamento, incluindo assinatura eletronica
e anélise de documentos pds-reunido
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Laura, Gerente de Relacionamento

Atribuir

A Laura vé que um
cliente, Paul, acaba de
abrir uma nova conta.

O sistema definiu

que a préxima tarefa
dela seria analisar as
informac6es do Paul e
fazer uma ligacédo de
acompanhamento.

>

Analisar

Laura analisa os dados
do Paul, que incluem suas
informacdes pessoais, 0
histérico da sua jornada
com o Banco Oltiva e
suas varias contas.

>

A

Encontrar >

Ver as recomendacoes
permite que Laura analise
os produtos sugeridos
identificados pelo sistema
como sendo os melhores
para o Paul, com base no
perfil dele.

Caso a Laura ndo esteja
familiarizada com algum
produto, ela poderé utilizar
um chatbot para obter
informacdes adicionais para
o seu call com o Paul.

Discutir

Laura entra em contato
com Paul para falar
sobre a nova conta
dele e sobre produtos
alternativos para
beneficiar seu portfdlio.

Eles marcam uma reunido
presencial para discutir
os detalhes.

>

Decidir

Juntamente com uma
avaliacdo financeira

para ajudar Paul a
compreender totalmente
os beneficios dos
produtos recomendados,
a Laura usa simuladores
em tempo real.

Isso permite que Paul
veja o desempenho
futuro e o ajude a tomar
uma decisdo bem
informada sobre quais
produtos adquirir


https://www.avanade.com/en/industry/banking/innovation-in-financial-services
https://www.avanade.com/en/industry/banking/innovation-in-financial-services
https://www.avanade.com/en/industry/banking/innovation-in-financial-services
https://www.avanade.com/en/industry/banking/innovation-in-financial-services
https://www.avanade.com/en/industry/banking/innovation-in-financial-services
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NOs podemos ajudar

Deixe a Avanade ser sua parceira
para repensar seus negocios. Visite
Rethink para conhecer melhor a
nossa abordagem. Estamos aqui
para ajudar nesse momento em
que vocé esta adotando novas

formas de trabalhar.

Trabalhamos com sete dos dez principais bancos globais,
porém nossa carteira de clientes inclui bancos de todos os
tamanhos. Temos acesso as mais avancadas plataformas
de tecnologia da Microsoft e a experiéncia global da
Accenture no setor bancario e regulatério.

Nesse contexto atual, estamos descobrindo que nossos
clientes desejam agir rapidamente e entregar projetos
menores e baseados em resultados. Somos flexiveis e
teremos prazer em poder atender as suas necessidades.

Visite https://www.avanade.com/pt-br/industry/banking
para saber mais sobre o que fazemos.

Trabalho remoto
Se vocé ainda ndo estabeleceu o trabalho remoto -
ou se esta com dificuldades para fazé-lo acontecer
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- elaboramos um guia rapido de respostas que contem
orientacdes sobre como configurar o Microsoft Teams,
trabalhar em documentos compartilhados e remotamente

- com dicas de melhores préticas para cada caso. Também
compilamos todas as nossas recomendacées sobre trabalho
remoto para funcionarios, empresas e lideres de TI. Muitos
dos nossos clientes mudaram rapidamente para um ambiente
de trabalho remoto. Um exemplo é o NHS do Reino Unido.
Juntamente com a Accenture, entregamos recentemente

o Microsoft Teams a 1,2 milhdo de funcionarios em sete dias.

Experiéncia para ajuda-lo a repensar

Oferecemos recomendacdes praticas juntamente com

execucdes nas seguintes areas:

+ Automacao e IA: Para melhorar a produtividade e acelerar
a obtencdo dos resultados de negdcios, estamos ajudando
0s bancos a digitalizar processos. Aplicamos automagao
inteligente e IA para garantir eficiéncia e insights profundos
sobre os clientes. Podemos ajudar com a gestdo de
dados, desenvolvimento de chatbots e até mesmo fazer
recomendacdes sobre IA conversacional. Ajudamos um
determinado banco a criar um sistema de previsdo de fluxo
de caixa baseado em algoritmos.

+ Transformacdo de nuvem e de TI: Para ajudar os bancos a
gerir seus servicos diarios de TI, oferecemos uma variedade
de servicos de nuvem no Azure, que tem a confianca de
80% dos maiores bancos do mundo e 85% das Instituicdes
Financeiras Globais Sistemicamente Importantes. Podemos

acelerar o desenvolvimento de aplicativos usando uma
abordagem agile, reduzir sua dependéncia dos sistemas
legados e ajudar a escalar com flexibilidade para atender
a crescente demanda do mercado.

Seguranca: Trabalhando com bancos nacionais, regionais
e multinacionais, desenvolvemos experiéncia numa serie
de é&reas, incluindo identidade e autenticagdo digital,
protecdo de dados, criptografia, colabora¢do segura,
resposta a incidentes e defesa cibernética.

Vendas e servicos de marketing digital: Utilizando

0s aceleradores da Microsoft, desenvolvemos uma
verdadeira visao 360° do cliente para muitos bancos

em todo o mundo, melhorando os indices de vendas
cruzadas e identificando as préximas melhores acoes.
Melhoramos a pontuagdo e a qualificagdo de leads,
rastreamento de oportunidades, planejamento e
automacdo de campanhas, personalizacdo e integragao.

Centrais de atendimento: Para ajudar a melhorar

as interagdes com o cliente, podemos reunir
instantaneamente informacdes do cliente em varios
aplicativos (legados), visualizar membros da familia e
seus produtos, orientar sobre a proxima melhor agdo

e fornecer analise de sentimento (sentiment analysis),
incluindo avaliagdo do humor do cliente. J& ajudamos
bancos a identificar grandes oportunidades para reduzir
a rotatividade de clientes.



http://avanade.com/pt-br/
https://www.avanade.com/pt-br/thinking/rethink/
https://www.avanade.com/pt-br/industry/banking 
https://www.avanade.com/pt-br/technologies/microsoft-teams/resource-center
https://www.avanade.com/-/media/asset/other/rise-of-intelligent-automation-financial-services-pov.pdf?ver=1&la=en
https://www.avanade.com/pt-br/industry/banking/cio-guide-to-legacy-modernization
https://www.avanade.com/pt-br/solutions/security-service-solutions
https://www.avanade.com/pt-br/solutions/customer-experience/sales-and-service
https://www.avanade.com/pt-br/solutions/customer-experience/sales-and-service
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