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Quatro caracteristicas
de uma organizacao

de servigcos financeiros
impulsionada por dados

Kim Minor, diretora global de servigos financeiros




Introducéo

Os desafios enfrentados pelos servicos financeiros hoje ndo sdao muito diferentes daqueles
de cinco ou dez anos atras. A prioridade dos bancos, administradores de ativos, empresas
do mercado de capitais, processadores de pagamentos e seguradoras continua sendo a

mesma: encontrar a melhor estratégia para impulsionar o crescimento, gerenciar o risco,

aumentar a eficiéncia operacional e garantir a conformidade regulatoria.

As modernas empresas financeiras de hoje se veem como provedoras de servigos
financeiros tecnolégicos impulsionados por informagdes. A tecnologia proporciona novas
oportunidades para as empresas se reinventarem, e o setor esta alinhando recursos para
aproveitar esse potencial. Um diferencial chave hoje em dia sao os dados, sem sombra de
davida, e as organizagdes financeiras estdo alavancando enormes volumes de dados para
transformar seus processos e se posicionar a frente da concorréncia. A anélise permite
ver imediatamente os resultados de investimentos, novos modelos operacionais e novas

formas de atender e interagir com os clientes.

O relatério McKinsey sobre andlise no setor bancario deste ano afirma que "a disponibilidade
de informagoes esta em grande expansdo [e] a quantidade de dados significativos, informac¢des
relevantes e sem ruidos vem crescendo exponencialmente. Em 2020, cerca de 1,7 megabytes
de novas informagdes foi criado para cada ser humano no planeta por segundo. As empresas

assumiram uma postura mais aberta, adotando novas técnicas de andlise em larga escala'.

Além disso, o relatdério BankingTech sobre extracdo de valor do Big Data estima que no ano

2020 teremos 6,1 bilhdes de smartphones no mundo, e nosso universo digital acumulado
aumentara de 4,4 trilhdes de gigabytes para 44 trilhdes de gigabytes. Ao menos um tergo
desses dados vai passar pela nuvem. As organiza¢des que investem e tiram proveito do

Big Data devem aumentar sua margem operacional em 60%.

Afinal de contas, as institui¢ées financeiras estdao competindo agora com algumas empresas

que cresceram na era digital. As organizagdes financeiras nao podem se dar o luxo de hesitar.

Essas sao quatro maneiras pelas quais as organizac¢des de servicos financeiros estao

introduzindo novos dados, tecnologias de andlise e metodologias para gerar valor de negdcio:

1. Estimular o aumento da base de clientes com analise de todos os canais
2. Impulsionar a eficiéncia operacional na era da inteligéncia artificial

3. Agilizar a tolerancia a riscos com a visualizacao interativa

4. Monitorar a conformidade regulatéria com a agregacao de dados


https://www.mckinsey.com/industries/financial-services/our-insights/analytics-in-banking-time-to-realize-the-value
http://www.bankingtech.com/2017/06/deriving-value-from-big-data/

Estimular o aumento da base de clientes com analise de todos
0S canais

O crescimento da base de clientes é essencial para o sucesso da institui¢do financeira
moderna. Enquanto experiéncias moéveis e digitais se tornam o padrdo, as organizacoes
financeiras costumam ter dificuldade para acompanhar o ritmo e entender quem sdo seus

clientes e como eles preferem interagir com os produtos e servicos.

O foco das institui¢des financeiras é encontrar novas informacgées de clientes, incluindo
novos canais de relacionamento e pontos problematicos frequentes, para identificar a

proxima intera¢do mais adequada e personalizada.

Por exemplo, a Irish Life, uma empresa lider em seguros de vida, investimentos e gestdo de
fundos de pensao, faz enquetes com seus clientes apds ligacoes para a area de atendimento
ao cliente. Com a analise visual, as equipes de atendimento ao cliente podem acompanhar
a satisfacdo do cliente ao longo do tempo para criar uma experiéncia ideal. Paul Egan,
gerente sénior de TI explica: "Certamente temos visto uma mudanga radical na avaliagdo
da importancia de ter uma base sélida e do valor de ter informac¢Ges melhores fluindo mais

livremente pela empresa'.

As organizag¢des financeiras modernas estao buscando informagdes acionaveis para agilizar a
tomada de decisdo sobre esses objetivos com uma visdo tnica do cliente por meio da analise
visual em tempo real. Além disso, as plataformas de analise podem consumir e combinar
varias fontes de dados diferentes, sem limitacdo de volume, e assim oferecer visdes holisticas
as equipes de servicos financeiros para que elas possam realizar analises rapidamente,

identificando novas oportunidades de venda a qualquer momento, nao importa por qual canal.

A Wells Fargo fez exatamente isso. Eles transformaram dados desorganizados em
informagdes Uteis que permitiram desenvolver uma estratégia para a empresa. Com mais
de 70 milhoes de clientes, a equipe de informacoes de clientes usou a analise visual para

dar sentido aos dados e gerar resultados positivos no seu portal de internet banking.

Para as organizagGes de servicos financeiros, a analise visual pode revelar subsegmentos
inexplorados de clientes para ajuda-las a direcionar estratégias especificas de retenc¢do ou
até mesmo identificar a melhor oferta de venda cruzada ou incremental, tudo na velocidade
do negécio. Jack Jia, sécio da EY Hong Kong, explica que eles oferecem aos clientes solugoes

baseadas em analise para "previsdo de vendas, vendas cruzadas e vendas incrementais'.


https://www.tableau.com/pt-br/solutions/customer/irish-life-self-service-business-intelligence
https://www.tableau.com/pt-br/solutions/customer/storytelling-big-data-wells-fargo
https://www.tableau.com/pt-br/solutions/customer/ernst-young-saves-clients-millions-and-prevents-fraud-tableau#QqXObs0H9qDy2mxC.99

As organizacoes de servicos financeiros usam a visualizacao de dados em tempo real para
fazer e responder a perguntas como "onde devemos introduzir novas experiéncias méveis
para melhor atender a expectativa do cliente?" Ou "podemos fazer mudangas radpidas nas

experiéncias digitais existentes para otimizar o envolvimento do cliente?"

Poder ver e agir rapidamente com base em respostas consistentes dos dados provenientes

de todos os canais é revolucionario para organizagdes servi¢os financeiros modernas que
buscam ganhar e reter clientes fiéis. Além do mais, com a visualiza¢do de dados em tempo
real, o pessoal de servicos financeiros pode ver informag¢des-chave e agilizar as decisdes com

base nas necessidades do cliente, sem precisar ter um profundo conhecimento em andlise.

Com tamanha complexidade gerada por clientes interagindo por meio de varios canais,
uma visualizacdo de dados integrada de todos os canais pode expor a jornada completa

do cliente e proporcionar uma interagdo mais agil.

De acordo com o IDC FutureScape, ""Em um esfor¢o para promover a intera¢dao com os clientes
por meio de bate-papo ao vivo, 20% dos bancos lan¢ardo projetos de prova de conceito para
integrar interfaces de conversagdo em sua estratégia omnicanal em 2017". Esse investimento
em todo o setor favorece a priorizacgdo da jornada do cliente. E, nos dias de hoje, a analise em

tempo real € essencial para compreender e otimizar a experiéncia do cliente.

Impulsionar a eficiéncia operacional na era da inteligéncia artificial

Ao repensar o modelo operacional de prestagao de servicos, especialmente servigos
financeiros, custo e eficiéncia sdo fundamentais. Os dados e a analise ajudam a identificar
oportunidades para aumentar a eficiéncia operacional, destacando onde os processos
podem ser simplificados. E, com o surgimento da inteligéncia artificial (IA) e do
aprendizado de maquina, a automacgao de processos roboéticos esta mudando a forma

de transacionar os servicos financeiros.

O IDC FutureScape afirma que "Até 2018, praticamente todas as empresas de gestdo
de fortunas e mercado de capitais terdo uma plataforma integrada ou licenciada de robo-

advisor ou estardo se valendo da inteligéncia artificial para gerir fundos”.

A McKinsey "enxerga uma segunda onda de automacdo e inteligéncia artificial surgindo
nos préoximos anos, em que as maquinas se encarregarao de 10% a 25% das fung¢oes
bancérias, aumentando a capacidade e liberando os funcionarios para tarefas e projetos

de maior valor agregado”.


https://www.idc.com/getdoc.jsp?containerId=US40132516
https://www.mckinsey.com/industries/financial-services/our-insights/the-transformative-power-of-automation-in-banking

Para tirar o maximo proveito tanto dos investimentos feitos em sistemas herdados como de
tecnologias emergentes, as instituicGes de servicos financeiros precisam de uma infraestrutura
de andlise robusta que possa lidar com a automagado em escala. Com essa base, as equipes podem
usar a analise visual para fazer perguntas adicionais e explorar os dados em vez de apenas
analisar os nimeros. Como resultado, as instituicdes podem recuperar todo o investimento

de varias maneiras. Por exemplo, evidenciando padroes nas redes de distribuicdo, encontrando
informacdes no planejamento de vendas, determinando varia¢des na precificacdo, negociagao

e subscricdo, identificando excecOes na contratacao ou comunicacdo de sinistros e muito mais.
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Doug Grindel, gerente de inovacdo de business intelligence no PNC Financial Services

Group, conta como a organizacdo usa a analise visual para entender o processo de vendas de
concessionarias de empréstimos. ''Integramos nossos dados para visualizar o processo de vendas
por inteiro, desde a identificagdo do cliente, a movimentacdo pelo pipeline até o fechamento

do negdcio". Mas a melhoria dos processos ndo se limita aos empréstimos. A andlise também
confere uma vantagem competitiva ao PNC porque as filiais podem fornecer produtos e servi¢os
com mais rapidez. Grindel acrescenta que "podemos conectar as transferéncias de controle do

processo por toda a operacdo para identificar e resolver qualquer situacdo que afete o cliente".

Agilizar a tolerancia a riscos com a visualizacao interativa

Hé um risco quando as empresas de servicos financeiros fazem o que devem fazer, ou seja,
processar transagoOes financeiras. A analise de risco ajuda as organizagdes a testar cenarios
para avaliar o impacto das possibilidades. Algumas perguntas que podem surgir sao:

"Qual sera o impacto se eu endurecer minhas diretrizes de subscri¢gdo? O que acontece

se eu contratar um novo empréstimo ou apélice em determinada regido geografica?

Estou ciente da extensdo do impacto potencial em minhas reservas de perdas?"


https://www.tableau.com/pt-br/solutions/workbook/track-your-wealth-management-performance-go#ev7rodekitezxFSS.99
https://www.tableau.com/pt-br/solutions/workbook/track-your-wealth-management-performance-go#ev7rodekitezxFSS.99

A andlise visual ajuda as organizages a testar esses cenarios de tolerancia a riscos. Como
resultado, elas podem implementar um monitoramento de riscos consistente para entender
melhor o que estd acontecendo e quando. Painéis interativos ajudam as organizacoes

de servicos financeiros a tomar decisdes sobre risco de inadimpléncia de empréstimos,
legitimidade das negociacGes e subscricdo, permitindo explorar e investigar mais a fundo

0 que esta acontecendo nos dados subjacentes de potenciais situa¢des de fraude.

Nao é segredo que, no mercado atual, as redes criminosas profissionais se aproveitam de falhas
no monitoramento rigoroso de riscos. Essas redes criminosas procuram por vulnerabilidades

nas transa¢des financeiras para obter ganhos monetdrios. As empresas usam tecnologia,
especialmente plataformas de analise, para monitorar, prevenir e se proteger de fraudes. Como

o impacto financeiro é assombroso, esse tipo de risco costuma ser priorizado para investimento
em dreas estratégicas, como sinistros, negociagdes e processamento de pagamentos. Painéis
interativos permitem que as empresas visualizem e detalhem todos os dados necessarios para o
monitoramento de riscos, incluindo fontes de dados externas, como estatisticas governamentais,

dados de fidelidade de cartoes e até mesmo dados de consumo de servicos publicos essenciais.

Dados geoespaciais melhoram ainda mais as informagdes, permitindo que as equipes cliquem
em mapas detalhados para entender o risco por estado, condado ou até mesmo por bairro.

A unidade especial de investigacoes da Allstate, dentro do departamento de sinistros, utiliza a
analise geografica para comparar dados de sinistros por estado. Marta Magnuszewska, analista
sénior lider de sinistros da Allstate compara esse tipo de andlise a "descascar uma cebola",
permitindo que os analistas tenham uma visdo geral, mas também possam analisar mais a

fundo e ver o que gera essas tendéncias fora do padrdo para que os investigadores possam agir.

As instituicOes financeiras querem um controle de riscos mais rigoroso com alto grau
de confian¢a sem demandar mais recursos ou retardar as opera¢des. Uma plataforma de
analise avancada expande significativamente a capacidade da institui¢ao para reduzir

riscos e, em ultima instancia, economiza recursos.

Monitorar a conformidade regulatéria com a agregacao de dados

O ambiente regulatério global em constante evolugdo estd aumentando a complexidade
das instituicGes financeiras. O risco sistémico e a adequacado de capital sdo monitorados
de perto no mundo todo e os novos regulamentos exigem mais recursos de pequenas

e grandes empresas para garantir a conformidade.

A BNY Mellon economizou milhdes em auditoria financeira regulatéria. A analise visual
aumentou a precisdo e a confiang¢a em relagdo a conformidade financeira regulatéria ao

capacitar 100% da auditoria e melhorar a eficiéncia do grupo.


https://www.tableau.com/pt-br/solutions/customer/allstate-identifies-out-pattern-trends
https://www.information-management.com/news/bny-mellon-reimagines-big-data-and-collaboration
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Nesse ambiente extremamente regulado, os investimentos em tecnologia se concentram
em monitorar a conformidade e determinar os controles adequados. Mas, depois de obter
essas informacdes, como executar as acdes corretivas? Para realizar a autorrevisio com
confianga e manter a supervisdo, as empresas estdo construindo painéis que mostram
uma imagem abrangente da conformidade, criando uma visdo em 360 graus, desde as

interagGes com o cliente até os processos transacionais e os dados financeiros.

Com equipes de conformidade tendo uma presenca cada vez maior na empresa,

a agregacdo de dados pode ajudar a expandir a conformidade regulatéria com menos
recursos. Agregando dados de linhas de negécio ou diferentes regides geogréficas,

as equipes podem avaliar cendrios para entender o impacto dos custos de conformidade

regulatdria e identificar respostas.

Como a Deloitte argumenta em Lidando com a divergéncia, "a andlise de dados avan¢ada

e um uso mais sofisticado de aplicativos cognitivos e de Big Data... podem oferecer uma
visdo mais clara de quais linhas de negdcios sdo sélidas o bastante para suportar mudangcas

regulatérias" criando um "modelo de negécios sustentavel como um todo".

Hoje, a possibilidade de conformidade digital é viabilizada por uma plataforma de analise
solida, criada para ingerir dados de toda a organizagdo e criar exibi¢des personalizadas
que atendem aos requisitos de diversos érgdos regulatoérios. Isso permite uma abordagem

escalonavel e mais eficiente para os processos de negdcio rotineiros.


https://www2.deloitte.com/global/en/pages/financial-services/articles/gx-dealing-regulatory-divergence-basel-iv-regulation-change.html
https://www.tableau.com/pt-br/solutions/customer/ernst-young-saves-clients-millions-and-prevents-fraud-tableau
https://www.tableau.com/pt-br/solutions/customer/ernst-young-saves-clients-millions-and-prevents-fraud-tableau

Concluséo

Em vista de todas essas prioridades, as empresas precisam gerenciar os investimentos que vao

promover cada uma dessas iniciativas por diversas linhas de negdcio, e talvez, em varios paises.

Para onde a tecnologia e a inovacdo de dados levardo o setor agora? Novas fontes de dados
serdo descobertas, enriquecendo o perfil do ambiente de negdcios atual. Mais dados
proporcionam uma visdo mais sofisticada, com mais clareza do estado atual e do que fazer
em seguida. As institui¢cdes financeiras precisam ser ageis o suficiente para consumir novos

dados e inseri-los imediatamente em andlises avancadas. Qual é o seu estado de prontiddo?

N3o espere pelos dados perfeitos para comecar a andalise visual. Vocé ndo comeca a montar
um quebra-cabecas sabendo onde cada peca vai se encaixar. Use os dados e o poder da
analise visual para pintar um quadro mais vibrante do seu negdcio, e sera muito mais facil

resolver o quebra-cabecas.

Sobre a Tableau

O Tableau ajuda as pessoas a ver e entender seus dados, independentemente do seu
volume ou do banco de dados em que estejam armazenados. Conecte, combine e visualize
rapidamente seus dados com uma experiéncia integrada, do PC ao iPad. Crie e publique
painéis com atualiza¢Ges de dados automaticas e compartilhe informacdes em tempo real
com colegas, equipes, lideres executivos ou parceiros, sem precisar ter conhecimentos de
programacdo. Avalie o Tableau gratuitamente hoje mesmo!

Recursos relacionados

Usando a anélise de dados para evitar fraudes, avaliar riscos e monitorar o desempenho

Inovando o setor de servicos financeiros na era do Big Data: Relatdrio da Frost & Sullivan

Transformando o relacionamento com os clientes em uma experiéncia impulsionada por

dados na Discover

Transformando a AXIS Capital em uma seguradora impulsionada por dados

Recursos adicionais

Andlise bancéria, de mercados de capitais e de gestdo de ativos com o Tableau

Andlise no setor de seguros com o Tableau


https://www.tableau.com/pt-br/products/trial
https://www.tableau.com/pt-br/learn/series/using-analytics-prevent-fraud-evaluate-risk-and-analyze-performance
https://www.tableau.com/pt-br/asset/innovating-financial-services-big-data-era
https://www.tableau.com/pt-br/learn/webinars/transforming-customer-engagement-data-driven-experience-discover
https://www.tableau.com/pt-br/learn/webinars/transforming-customer-engagement-data-driven-experience-discover
https://www.tableau.com/pt-br/learn/webinars/transforming-axis-capital-data-insight-driven-insurer
https://www.tableau.com/pt-br/solutions/banking-capital-asset-analytics
https://www.tableau.com/pt-br/solutions/insurance-analytics

