Branch Transformation:
a verdade pura e simples
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Aquilo que costumava ser a
“agéncia do futuro” se revelou
mais uma jornada que um destino.
Se a forma deve seguir a funcao,
0 mesmo pode ser dito sobre o
conceito de transformacao da

agéncia. Lideres de pensamento e
fornecedores no setor de servicos
financeiros produziram inumeros
volumes sobre o tema de branch
transformation. Na verdade, de
acordo com o relatério de uma
recente pesquisa conduzida pela
International Data Corporation
(IDC), o altissimo valor de US$

16 bilhoes sera investido em
branch transformation em nivel
mundial em 2017. Mas o que esse
investimento envolve exatamente?

BRANCH TRANSFORMATION:
A VERDADE PURA E SIMPLES

O simples fato € que, embora muitos estejam
vendendo branch transformation, isso nao

€ algo que pode ser comprado pronto. Na
verdade, é algo que voceé cria € ao qual da
vida com elementos humanos, apoiados

por ferramentas, instalacdes e tecnologias
corretas que sustentem a sua visao.

A maioria das instituicoes financeiras
concorda que branch transformation envolve
proporcionar uma experiéncia diferenciada e
de exceléncia aos clientes que a frequentam.
E consenso geral que esse é um elemento
critico no atual modelo de Omnichannel
(multi-canais) de servicos. O processo
significa atrair e estabelecer relacionamentos
com clientes-alvo e construir um nivel mais
alto de confianga e envolvimento com eles.
Para isso, vocé deve buscar obter uma maior
eficiéncia em toda a extensao da agéncia.
Tudo isso, € claro, gera crescimento e mais
rentabilidade para sua organizagao.

Para produzir os resultados desejados, a
solucao é mais complicada do que comprar
um produto ou uma gama de produtos

de alguém. A transformacao comecga com
sua equipe e, em seguida, continua nos
processos utilizados para prestar servicos
financeiros. Por Ultimo, os servicos na sua
agéncia devem receber apoio completo do
design e funcionalidade das instalacdes
fisicas.

US$ 16 BILHOES SERAOQ
INVESTIDOS EM BRANCH
TRANSFORMATION EM
NIVEL MUNDIAL EM 2017.

Fonte: International Data Corporation
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AS PESSOAS EM
PRIMEIRO LUGAR

... PREPARE A EQUIPE DE
ATENDIMENTO NA AGENCIA
PARA SERVIR COMO 0
PONTO DE CONTATO UNICO
PARA SATISFAZER AS
DIVERSAS NECESSIDADES
DOS CLIENTES.

Fonte: American Banker Association
anunciando seu novo Certificado de
Bancario Universal
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A sua equipe esta em primeiro lugar

em qualquer processo de branch. Para
responder as novas necessidades, sua
equipe deve estar disposta e ser capaz
de modificar o préprio comportamento,
desenvolver novas habilidades e atender
a novas expectativas. O treinamento é
fundamental assim como uma possivel
mudanca de suas metodologias de
recrutamento.

No passado, os treinamentos eram muitas
vezes algo que se acrescentava ao final do
projeto de implementacao de um grande
sistema. Com o tempo, no entanto, as
organizagdes aprenderam, muitas vezes com
as proprias despesas, que o treinamento
deve comecgar antes mesmo que as novas
maquinas cheguem na agéncia. O primeiro
desafio € como a agéncia, e por sua vez

a equipe, vera as novas tecnologias € o
treinamento associado a elas.

A equipe de servicos financeiros pode
facilmente limitar-se a ver a si mesma
apenas como um grupo de especialistas,
adotando uma abordagem de “dizer como
fazer” ao interagir com os clientes. Os
funcionarios mais eficazes adotam o papel
de facilitadores, fazendo perguntas para
identificar e atender as reais necessidades
dos clientes, oferecendo uma abordagem de
atendimento mais focada no cliente.

Atrair, treinar apropriadamente e reter a
pessoa certa € fundamental. No entanto, por
Si 80, isso nao basta.




AGORA, O
PROCESSO

Vocé nao deve esquecer do processo.

Os processos na agéncia também
precisam ser adaptados para dar suporte
a um tipo diferente de forca de trabalho.

E aqui que a tecnologia pode permitir a
reducao do pessoal da agéncia, apoiando
simultaneamente a expanséo das fungoes
da equipe. A utilizacao de tecnologia para
simplificar todas as transac¢oes, tornando-
as, ao mesmo tempo, mais eficientes é
essencial para um excelente atendimento
ao cliente.
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Por exemplo, a equipe da agéncia nao pode
ficar “presa” a uma fila de caixa tradicional.
Segundo a Bancography, empresa de
consultoria lider no setor financeiro, “.. a fila do
caixa deve ser redesenhada para permitir que
um colaborador passe facilmente do ponto de
pagamento e recebimento para uma estacao
de trabalho de vendas e atendimento.” A
expansao das funcdes da equipe da agéncia
deve, portanto, ser mais que nominal. Vai além
de simplesmente tornar-se mais produtivo,
significa ser bem-sucedido em uma variedade
de tarefas e servicos muito mais ampla.

Tarefas ineficientes de back-office também
precisam ser minimizadas, e os clientes
precisam perceber valor no nivel de
atendimento oferecido. Em suma, as compras
de tecnologia devem apoiar a equipe nas
suas novas fungdes, melhorando, ao mesmo
tempo, a experiéncia do cliente na agéncia, ou
n&o devem ser feitas.

... A FILA DO CAIXA DEVE
SER REDESENHADA

PARA PERMITIR QUE UM
COLABORADOR PASSE
FACILMENTE DE UM

PONTO DE PAGAMENTO E
RECEBIMENTO PARA UMA
ESTACAO DE TRABALHO DE
VENDAS E ATENDIMENTO.

Fonte: Bancography




POR ULTIMO,

AS INSTALACOES

Seria um contrassenso desenvolver suas
novas agéncias antes das etapas de
pessoal e de processo. O tamanho, o
layout e os elementos de design precisam
também complementar as pessoas,
tecnologias e processos que servem

aos seus clientes. O design apropriado

€ uma parte importante de branch
transformation, quer vocé esteja tentando
reduzir a area ocupada, variar formatos
na rede de agéncias ou adotar uma
abordagem mais ecolégica.
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Ha alguns anos, 0 Bank Administration
Institute (BAI) realizou dois grandes estudos.
O primeiro foi sobre a Experiéncia na Linha
de Frente, e foi acompanhado pelo segundo,
sobre o Fator de Linha de Frente. O primeiro
estudo abordou a importancia da equipe

da agéncia na oferta de uma excelente
experiéncia aos clientes, e 0 segundo foi
sobre o papel da equipe da linha de frente
para estabelecer relacionamentos mais
profundos com os clientes.

Embora os resultados destes estudos
ainda sejam pertinentes, a linha de frente
do atendimento mudou significativamente.
Ela ndo apenas possui pessoas com
responsabilidades que vao muito além do
processamento de transacdes, mas ainda,
em muitas instituicoes, a linha de frente
deixou de ser uma linha.

Welcgmel




COMO
PROCEDER?

A tecnologia, sem duvida, tem seu lugar
na agéncia. Depois de determinar as
pessoas certas para a oferta de servigos
na sua agéncia e criar uma estratégia para
contrata-las e treina-las, € importante
pensar em como voceé ira capacita-las
para exercer suas funcoes. Eliminar e
automatizar tarefas que oferecem pouco
valor é fundamental. Apresentamos aqui
algumas tecnologias comprovadas e cada
vez mais populares para que voceé leve
em conta como parte dos seus planos de
transformacao da agéncia.
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PENSE EM
RECICLADORES DE NOTAS

 consenso é que pararedefimirafinezo QUTRQ EQUIPAMENTO QUE ESTA SE PROVANDO

de uma tecnologia facilitadora, que FUNDAMENTAL PARA 0 MODELO DE BANCARIO

S P (P TR UNIVERSAL E 0 RECICLADOR DE NOTAS, QUE AUTOMATIZA
e T oy o ¢ vonece. AS TRANSAGOES, ARMAZENA E DISPENSA NUMERARIO,

de notas! De acordo com um artigo da E PERMITE QUE VARIOS FUNCIONARIOS TRABALHEM NO
Changers: the Rise of the Universal MESMO CAIXA-

Banker”, “outro equipamento que esta se
provando fundamental para o modelo de
bancério universal é o reciclador de notas,
que automatiza transagoes, armazena e

dispensa numerario e permite que varios
funcionarios trabalhem no mesmo caixa.”

Fonte: artigo da American Banker intitulado
Channel Changers: the Rise of the
Universal Banker

Essa tecnologia tem sido adotada em todo

0 mercado, por instituicdes financeiras de
todos os tamanhos e tipos no mundo todo. E
um elemento essencial para liberar a equipe
das funcodes de proteger, contar e autenticar
O numerario, permitindo que interajam com o
cliente durante sua permanéncia na agéncia.
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USE VIDEO PARA
EXPANDIR AS
OPORTUNIDADES DE
INTERAGAO COM 0S
CLIENTES, NAO PARA

SUBSTITUIR.

Fonte: Relatorio da Celent intitulado “Video
Banking: Lights, Camera, Transaction?”
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UMA VISAO
PARA O VIDEO

O video-caixa surgiu como uma

maneira de reduzir funcionarios na
agéncia, concentrar recursos e, ainda
assim, proporcionar um certo nivel

de personalizacao ao atendimento.
Recentemente, a Celent publicou um
relatério intitulado “Video Banking: Lights,
Camera, Transaction?”. Nesse relatoério,

o autor Bob Meara explora os diversos
métodos que as instituicdes financeiras
podem usar para interagir com clientes por
telepresenca utilizando recursos de video.
Na opiniao da Celent, elas devem “usar o
video para expandir, nao para substituir,
as oportunidades de envolvimento com os
clientes.” O estudo também afirma que a
Celent “defende o uso de video juntamente
com outros métodos omnichannel de
envolvimento com os clientes. Para
transacdes de caixa, no entanto, a Celent
acha que o autoatendimento assistido
auxiliado pessoalmente por uma equipe
na linha de frente é muito mais atraente,
oferecendo um melhor servico.”

Esse é um ponto critico, porque este

formato também nao € para todos. Em um
estudo recente da Glory Global Solutions
sobre as preferéncias dos consumidores

por dispositivos de autoatendimento, 47%
dos entrevistados declarou que raramente
OuU nuNnca opta por usar maquinas de
autoatendimento, quando disponiveis. Agora,
lembre-se que os clientes que vao a uma
agéncia provavelmente desviaram de seus
trajetos de rotina para encontrar uma agéncia.
E essencial que as tecnologias que vao
encontrar estejam voltadas para melhorar a
interacao direta e a tornar mais eficiente, em
vez de forca-los a usar uma maquina quando
esse pode nao ser o método que prefiram.




INTEGRAR OS
SERVICOS ASSISTIDOS

Também vemos a emergente tecnologia de quiosques com funcdes expandidas na
recepcao como um elemento importante para o branch transformation. Esses quiosques
podem oferecer praticamente todas as transacoes que sao tradicionalmente realizadas
por um caixa, tanto em modo de autoatendimento como em modo de servigo assistido.
Os clientes podem realizar as operacdes sozinhos ou receber atendimento pessoal
interagindo diretamente com um membro da equipe da agéncia. Isso proporciona ao
cliente poder de escolha sobre sua experiéncia ao visitar uma agéncia.

Como expressou Kevin Travis da Novantas, citado no Bank Technology News,

“0 autoatendimento assistido € o0 que viveremos em um futuro muito préximo.” A ideia é fazer
com que os clientes se sintam mais a vontade usando a tecnologia de autoatendimento,
oferecendo-lhes, a0 mesmo tempo, uma alternativa de contato pessoal.

0 AUTOATENDIMENTO ASSISTIDO E 0 QUE VIVEREMOS EM
UM FUTURO MUITO PROXIMO.”

Fonte: Bank Technology News
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O SERVICO DE MANUTENCAO
PODE SALVAR O DIA

Com toda a tecnologia que capacita a
equipe de sua agéncia, é absolutamente
essencial ter um contrato de manutencao
com um parceiro confiavel, para
assegurar que essa tecnologia de

funcao crucial na agéncia se mantenha
operacional pelo tempo maximo.
Verifique se seu fornecedor tem um
contrato com o fabricante por toda a vida
util da sua solugéo. Isso garantira que os
técnicos que visitam sua agéncia possam
fornecer pecas, treinamento e suporte
quando necessario. A forma mais eficaz
de conseguir isso é trabalhar com o
fabricante do equipamento original (OEM)
sempre que possivel.

Branch Transformation: a verdade pura e simples

Servigos de gerenciamento

e Suporte de help desk inteligente
para o usuario
¢ Firmware remoto e atualizagdes padrao
e Captura e armazenamento de
relatorios de atividade
¢ Reviséo e andlise de eventos

Sistema de monitoramento

e Alertas e alarmes do dispositivo

¢ Exibicao de status do sistema em
tempo real

e Controle de diagnoéstico remoto

¢ Auxilio no envio inteligente de técnicos

Gerenciamento
do sistema
para o melhor
desempenho
diario

Resolucao eficaz
de problemas para
garantir um rapido

retorno do
equipamento
as operacoes

Por ultimo, ao procurar um fornecedor, pense em como a disponibilidade e o suporte para
suas agéncias podem ser aprimorados com uma tecnologia que permite o gerenciamento
remoto e o monitoramento proativo dos dispositivos. Dispositivos conectados a internet estao
transformando varias facetas da nossa vida diaria e as suas agéncias ndo Sao uma excecao.
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FVOLUGAO
FUTURA

Antes de embarcar na analise das varias
ofertas sob o ambito das solucoes

de “branch transformation”, lembre-

se que tudo comeca com a viséao

clara daquilo que vocé esta tentando
alcancar, juntamente com uma precisa
compreensao do que sera exigido de sua
equipe.

Certifique-se de que seu fornecedor de
tecnologia n&o apenas oferece produtos ou
um kit pronto de branch transformation. E
muito mais importante que o fornecedor da
solucao possa ajuda-lo com essas etapas
essenciais, incluindo a implementacao de
melhores praticas e o gerenciamento das
mudancas correspondentes ao processo
na agéncia durante a sua jornada de
transformacao.
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Servicos
profissionais

Design de agéncias

Servico assistido

Consultoria em Conectividade de
transagoes caixas bancarios
Otimizagao e Gestéo de dispositivos

treinamento da equipe

Servicos de consultoria

Gestéao de projetos

Tecnologia - Solugdes
de software

Treinamento de
usuarios

Business Intelligence

Gestao de cofre

Gestao de caixas de
varejo

Planejamento de
recursos

Servicos de Tecnologia de
suporte total plataforma

Servigos de
conectividade

Automacao de
caixas de varejo

Manutencgao de

Automacao de
caixas bancarios

Gestao de ciclo de vida

Viabilizar Tecnologias 4 Servicos Especializados =

Tecnologia integrada
(OEM)

Servico assistido

Classificacao de
cédulas e moedas

Realizacao de Valor para o Cliente
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