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DecisoOes rapidas.
Comunicacao eficiente.
Bancos mais inteligentes.

O banco dgil e colaborativo de hoje atinge novos niveis
de desempenho nos negdcios
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Tornando os bancos mais inteligentes:
Sobrevivendo a uma tempestade de mudancas

Uma tempestade de mudangas vem assolando o campo das
transagOes bancdrias, transformando um negdécio que era sério e
frio em um redemoinho de atividades, onde nada permanece igual
por muito tempo — e cuja sobrevivéncia depende de apressar-se
para estar sempre um passo a frente. A década comecou com
uma crise bancdria absoluta, deflagrando fusdes e aquisicoes

em um compasso frenético, o que trouxe uma avalanche de
regulamentacGes que constituem agora uma ameaga a0s que nio
se prepararam. Ao mesmo tempo, os bancos vém lutando mais do
que nunca para saciar o apetite aparentemente inesgotavel dos
clientes por mais e melhores servigos.

Os bancos competem para fornecer respostas imediatas e
personalizadas as necessidades financeiras de seus clientes —a
todo o momento e em todo lugar. A época do “horirio bancirio”
foi definitivamente ultrapassada. Hoje, espera-se que essas
institui¢des funcionem 24 horas, além de fornecerem opg¢des que
permitam que o cliente controle suas interagdes do inicio ao fim.
E, se ndo obtiverem o que desejam, encontrario outro banco que
satisfaca suas expectativas. Antes considerados os baluartes da
lealdade de seus clientes, hoje os bancos precisam lutar com todas
as armas, dia e noite, para manté-los felizes — ou simplesmente
manté-los.

Enquanto mercados e economias sofrem rapidas transformacdes,
sdo os bancos os primeiros a serem atingidos pela crise. O

acesso ao capital € t3o ficil quanto tirar 4gua da torneira, mas
essa poderd secar durante a noite. Tais institui¢des devem estar
preparadas para encontrar rapidamente formas inovadoras de
prosperar ainda que o capital comece a diminuir e os mercados

a encolher. Devem identificar novos recursos e buscar novas e
melhores maneiras de aproveitar os que ji s3o usados. Precisam
trabalhar com mais inteligéncia do que nunca.

Com as exigéncias dos clientes cada vez mais altas e os
mercados saindo do controle, os bancos devem ser mais dgeis e
colaborativos e estar munidos da mais alta tecnologia.

Em uma economia global desafiadora, isso € o que deve ser feito
para prosperar — e nio apenas sobreviver.
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O banco de hoje

Trate-se de aprovacgdes de empréstimos baseadas em papel ou de
comunicag¢des ineficientes entre as agéncias, os bancos nio podem
mais confiar nos negdcios como antes para serem bem-sucedidos
no ambiente complexo de hoje em dia. Essa é a ma noticia. A

boa noticia é que os bancos tém um desafio e uma oportunidade:
melhorar o desempenho e trabalhar com mais inteligéncia. Para
isso, devem repensar a forma como conduzem os negécios,

como utilizam a informagio e como trabalham com tecnologia.
Considere os seguintes fatos:

* 93% dos 285 milhdes de ataques eletronicos realizados em
2008 concentraram-se no setor financeiro, bem mais da metade
sendo descoberta por terceiros.!

* Mudangas nos modelos de negécios sio a principal
preocupagio para os lideres bancirios, ainda que 67% dos
bancos tenham se classificado como médios ou fracos em sua
capacidade de afetar tais mudangas.?

Nio é possivel simplesmente trazer mais dinheiro ou mais pessoas
para esses problemas - sendo as margens de hoje tdo estreitas. Por
isso, a solugdo é trabalhar com mais inteligéncia. Para encontrar
novas maneiras de colaborar e compartilhar informacdes de modo
a melhorar a tomada de decisdes e a prestacio de servigos. Para
aproveitar a tecnologia de modo a permitir a flexibilidade em
atender as necessidades de negécio rapidamente. E para criar um
ambiente de negdcios dgil, colaborativo e conectado que capacite
as pessoas e estimule mudancas.

Bancos mais inteligentes

Por todo o pafs, em pequenos e grandes bancos, pessoas que
pensam de maneira inovadora estdo encontrando formas mais
inteligentes de trabalhar, para que possam responder com mais
eficicia e eficiéncia as condi¢bes de mercado e as crescentes
expectativas dos clientes. Estio investindo em solugdes que irdo
ajudar a agilizar as operacdes, melhorar a eficiéncia e incorporar
a tecnologia para melhorar sua experiéncia com os clientes
bancirios - e seu proprio resultado final.

Gracas a isso, seja em pequena ou grande escala, o antigo

modelo de negécios estd desmoronando e dando lugar a novos
processos e novas formas de conducio de negdcios. Atividades
outrora trabalhosas e demoradas, como a aprovagio de
empréstimos, a abertura de novas contas e até mesmo apenas o
compartilhamento de informagdes de produtos com os clientes,
estdo sendo realizadas em minutos ao invés de se desdobrarem ao
longo de horas ou dias.

Tal salto é possivel porque os bancos estdo usando tecnologias
inovadoras para automatizar passos manuais os lentos e sujeitos

a erros em processos de negécios cotidianos. Estio fornecendo
aos funciondrios e aos parceiros de negécios as ferramentas
necessirias para se comunicar e colaborar em tempo real - para
tomar decisdes e prestar servicos com base na melhor informacio.
E estdo capacitando os clientes com opgdes eficientes de
autoatendimento que podem ser aproveitadas quando forem mais
convenientes. Essa € a realidade do banco inteligente de hoje.
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Decisoes rapidas
Bank of the West

Nos bancos, processos manuais baseados em papel tém sido, hi
muito tempo, o padrio para o processo de empréstimos. Mas,
para o Bank of the West, o preco para processar empréstimos
manualmente era muito alto - ndo s6 pelo tempo e o dinheiro
aplicados, mas também pelo custo de um servi¢o de m4
qualidade, no qual os clientes tinham de esperar dias para

a aprovacio de seus empréstimos comerciais. Para acelerar

os processos de empréstimo, o banco utilizou um conjunto
integrado de sistemas de processamento de negécios para
automatizar a entrada dos pedidos de empréstimos e o processo
de aprovagio, substituindo uma variedade de atividades de
empréstimos baseadas em papel pelas sem papel. Agora, quando
os clientes solicitam empréstimos comerciais, podem esperar
por um procedimento de aprovacio que dure menos de um dia.
A redugio dristica do tempo de processamento de empréstimos
deve economizar para o banco 1,5 milhdes de délares em cinco
anos. E, com menos burocracia travando a sua produtividade,
agentes de crédito podem agora passar mais tempo fortalecendo
suas relagdes com clientes.
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Figum 1: Automatizando processos manuais, o Bank of the West reduziu os
procedimentos para a aprovagao de empréstimos para menos de um dia.
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Comunicagoes claras
Delaware County Bank and Trust Company

Com 18 agéncias bancirias por toda a regido central do estado
de Ohio, o Delaware County Bank and Trust Company precisa
ser capaz de se comunicar e colaborar além das fronteiras

fisicas tradicionais, para atender de forma eficiente e eficaz as
expectativas que seus clientes tém do servico. Para oferecer

um servico melhor e mais rdpido, o banco estd utilizando um
conjunto integrado de solugdes de comunicagido e colaboracio Resposta
ficeis de usar e que permitem aos funciondrios e parceiros de
negocios compartilharem informagées precisas em tempo real.
Agora, quando um cliente contata uma agéncia para ajudar com
um problema que requeira uma resposta da sede da empresa, o
funciondrio pode se conectar instantaneamente com a pessoa
certa para obter as informacdes certas - economizando tempo

e recursos, e melhorando a experiéncia do cliente do banco.

A tecnologia também diminui significativamente os custos de
viagens e telecomunicagdes, ao permitir que as agéncias realizem
reunides periddicas por meio de ferramentas de colaboracio, ao
invés de se reunir pessoalmente ou por meio de equipamentos de
teleconferéncia de alto custo.
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Figum 2:Usando as mais recentes ferramentas de comunicacéo e colaboracéo,
o Delaware County Bank and Trust Company fornece um servigo de atendimento
aos clientes incrivelmente eficiente.
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Banco mais inteligente
First National Bank of Omaha

Com a crescente influéncia dos servicos bancirios multicanais,

o First National Bank of Omaha viu uma oportunidade para

usar sua nova agéncia como forma de expressdo de sua visio

da "agéncia do futuro” - uma agéncia banciria que utilizasse
tecnologia inovadora para transformar a experiéncia em bancos

e elevasse o nivel de envolvimento e satisfacio do cliente acima
de tudo o que fora imaginado antes. Um dos componentes

mais interessantes da visio do banco é um portal interativo para
informacdes e servigos, construido com a mais recente tecnologia
de sensores e estabelecendo um novo padrio para o oferecimento
de uma experiéncia banciria mais envolvente. O portal é a
primeira de uma espécie de solu¢des de autoatendimento, que
facilita para os clientes o acompanhamento de processos como

a criagdo de novas contas — a0, literalmente, conduzi-los pela
agéncia, tendo como guias imagens projetadas de postos de
autoatendimento personalizados. Como resultado, o banco estd
tendo um crescimento de 30% acima de sua meta no nimero

de clientes, bem como uma melhora na satisfacio e nas relacoes
com os clientes.
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Figum 3: A "agéncia do futuro” do First National Bank of Omaha possui um
portal de informacdes e servicos com postos de autoatendimento inclusos.
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“Nos unimeos a conveniéncia de um banco
comunitdario, que concentra todos os servigos,
com wma tecnologia de ponta, para redefinir o
a experiencia de uma agéncia’.

Rolland Johannsen, vice-presidente sénior do varejo, First National Bank of Omaha.

Para comecgar:

Todos os dias, as institui¢des financeiras estio tomando medidas
para simplificar as operacdes, intensificar sua eficiéncia e
tornarem-se bancos mais inteligentes. Aqueles que nio o fizerem
provavelmente ficardo para tris. Para saber se sua institui¢io estd
no caminho certo, comece fazendo as seguintes perguntas bésicas:

Seu banco tem uma imagem clara de sua posicéo financeira em
todos os seus muiltiplos sistemas de servicos? Tem certeza de
que suas informagdes atuais lhe permitem gerenciar os riscos?

Seu banco tem uma visdo completa de seus clientes e de todas
as transacoes financeiras realizadas enquanto interage com
eles?

Seu banco consegue demonstrar conformidade? Pode fazer
isso sem interromper seus negocios e aplicativos?

Seu banco tem certeza de que esta mantendo seus custos a um
nivel minimo? Isso se aplica a todos os processos realizados?

Se as respostas a tais questdes mostrarem margem para melhorias,

talvez seja hora de chamar a IBM.

Para saber mais sobre bancos mais inteligentes e para nos ajudar a

construir um planeta mais inteligente, transagio a transagio, visite:
ibm.com/smartwork
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