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0 BANCO COGNITIVO DO FUTURO

Imagine um banco que toma todas as decisdes de forma instantanea, usando solugdes de inteligéncia artificial e com base em conhecimento
acumulado (big data) e dados em tempo real (dados rapidos). Tal fenémeno, conhecido como computacao cognitiva no setor bancario,
mudard a esséncia de como 0s bancos interagem com dados e clientes. Em que casos a computagao cognitiva no setor bancario pode ser
usada?

A resposta €é: qualquer um, seja para verificar se um cliente € legivel para um empréstimo ou para identificar transagoes potencialmente
fraudulentas. O uso de big data no setor bancario oferece infinitas possibilidades de tratamento e apresentacao de informagoes aos clientes.
Mas primeiro vamos ver brevemente o que é computacéo cognitiva no setor bancario.

Segundo a Techopedia', a computacéo cognitiva descreve tecnologias que se baseiam nos principios cientificos que estdo por tras da
inteligéncia artificial e do processamento de sinais, incluindo autoaprendizagem de maquinas, interagéo humano-computador, processamento
de linguagem natural, prospeccao de dados, etc.

COMO FUNCIONA?

Um sistema cognitivo acumula um volume consideravel de
conhecimentos para aconselhar, com base em fatos, tanto
clientes como funcionarios. Trata-se de um sistema que aprende
sozinho, usando prospeccdo de dados, reconhecimento de
padroes e processamento de linguagem natural para replicar
como 0 cérebro humano funciona. Fornece dados estruturados
e nao estruturados, tanto externos como internos, para processar
qualquer tomada de decisdo. Quanto mais o sistema aprende,
mais eficiente e preciso fica, levando a um circulo virtuoso de
eficiéncia e satisfacdo dos clientes.

Dados estruturados de sistemas operacionais e dados ndo
estruturados, obtidos pelos bancos nas ultimas décadas, sdo
inestimaveis para os negocios. Hoje, os dados nao estruturados
compdem a maior parte (segundo especialistas, 80%)> dos dados
disponiveis e incluem e-mails, imagens, videos, audios, noticias,
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paginas na internet, blogs e redes sociais. Essa ‘matéria-prima’
processada cognitivamente cria um ecossistema autossustentavel
para 0s negdcios, no qual clientes, funcionarios e parceiros
interagem em uma interface de fécil utilizagéo.

Aprendizado de mdaquina, robotizacdo de  processos,
processamento  de linguagem natural, fluxo de trabalho
inteligente e outras ferramentas cognitivas permitem desenvolver
um profundo conhecimento especializado e automatizar tarefas
relacionadas a medida que as exigéncias aumentam. Tais
ferramentas diminuem a necessidade de interacdo humana e
aumentam a eficacia com novos insights e formas de trabalhar.
Diferentemente dos modelos computacionais convencionais, que
usam programas e regras pré-configurados, sistemas cognitivos
podem lidar com situagdes dindmicas e grande volume de dados.
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0Os bancos reconhecem a necessidade de tecnologias e sistemas cognitivos, bem como essa nova tendéncia. Recursos cognitivos podem oferecer
suporte personalizado a clientes de servicos financeiros, mudando radicalmente a experiéncia desses clientes com o banco.

INTELIGENCIA ARTIFIGIAL NO SETOR BANGARIO




SEGUEM ABAIXO QUATRO EXEMPLOS DE COMO A

SERVICOS BANGARIDS PARA PESSOAS FISICAS

SERVIGOS BANCARIOS PARA PESSOAS FiSICAS

Com a computagéo cognitiva no setor bancario, os clientes podem
ter assistentes virtuais que conhegcam todos seus dados bancarios
e consigam atender as suas necessidades bancarias individuais.

0 atendimento, mais rapido do que o atendimento humano, inclui
responder perguntas sobre saldo em conta e efetuar transagoes,
bem como fornecer informagdes sobre habitos de consumo. Os
robds virtuais superarao as capacidades dos atendentes bancarios
humanos. Sdo capazes de avisar 0s clientes sobre gastos
excessivos com certos produtos, recomendam, em tempo real,
oportunidades de diminuir o valor de dividas ou de economizar
e alertam imediatamente sobre eventual queda na pontuacao de
crédito. Isso faz com que 0s servigos sejam personalizados, € néo
segmentados com base na idade ou renda.

GESTAO DE PATRIMONIO

0 objetivo dos recursos cognitivos € implementar chatbots ou voice
bots que imitem a interacéo de gestores de patriménio, porém (vale
lembrar) de forma mais rapida e melhor do que 0s seres humanos.
Um exemplo seria um robo-advisor que apresente varios produtos
de investimento quando o cliente esta com dinheiro parado na
poupanca. Solucdes cognitivas também podem informar os clientes
sobre investimentos de maior valor em 0posi¢do a produtos com
baixo retorno nos quais estejam propensos a investir.

Ao facilitarem a inteligéncia artificial e o didlogo personalizado, 0s
bancos podem ajudar os clientes a tomarem melhores decisoes de
investimento com base em sua situacao individual.

CONCLUSAO

OPERAQﬁES DE ATENDIMENTO AO CLIENTE

O atendimento ao cliente cognitivo nos bancos serd capaz de
antever e entender os eventos da vida dos clientes e oferecer-
Ihes, de modo proativo, 0 servico mais adequado e eficaz. Com a
permissao do cliente, 0 servigo incorporara informacgdes de redes
sociais e diversas preferéncias e usard essas informacgoes para
melhorar a assessoria financeira e a e experiéncia geral do cliente.
Isso tudo é possivel sem direcionar chamadas para diferentes
departamentos, economizando o tempo dos clientes.

EMPRESTIMOS

Solugdes cognitivas também podem melhorar a assungdo de
risco em empréstimos e, a0 mesmo tempo, ajudar a evitar a
inadimpléncia. Isso requer velocidade e precisdo para tomada de
decisdes fundamentadas. Com o uso da inteligéncia artificial, tanto
o cliente como o0 banco podem conseguir informacoes detalhadas
para saber se alguém é elegivel para um empréstimo ou nao.
Esse alto nivel de personalizagdo indica que 0s bancos sempre
oferecerdo créditos acessiveis ou servicos de empréstimo que
atendam aos marcos e objetivos financeiros do cliente em geral.

NOMI FIND & SAVE DO RBC

0 Royal Bank of Canada (RBC) langou um piloto para o cliente,
NOMI Find & Save3, um servico para ajudar os clientes a
fazerem mais economias. A aplicacdo usa a analise preditiva
do comportamento individual e padroes de consumo e oferece
aos clientes assessoria e insight personalizados para a gestao
didria do seu dinheiro. NOMI Find & Save combina inteligéncia
artificial e dados dos clientes, identificando tendéncias,
atividades incomuns e oportunidades de economizar.

Com nativos digitais e outras gerages desejando, cada vez mais, servigos personalizados para gerir suas finangas, 0s bancos devem
encontrar novas formas de atender e engajar os clientes ou de tornar os riscos invisiveis. Acreditamos que as instituicoes financeiras
que desejarem ter vantagem competitiva precisardo ser capazes de usar solugdes cognitivas para ajudar na tomada de decisoes,
efetuar transacoes e colaborar com os clientes, bem como oferecer experiéncias diferenciadas, personalizadas e aprimoradas. A
computacdo cognitiva no setor bancario mudard o atendimento ao cliente como conhecemos hoje.
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ABOUT CAPCO

A Capco é uma consultoria global de gestéo e tecnologia dedicada ao setor de servigos financeiros.
Nossos profissionais aliam pensamento inovador e conhecimento incomparavel no setor para
oferecer aos nossos clientes expertise em consultoria, integragdo de pacotes e tecnologias
complexas, entrega de transformacéo e gestdo de servigos, para o avanco de suas organizacgoes.
Com nossa abordagem eficiente e colaborativa, ajudamos nossos clientes a inovar, aumentar
receitas, administrar riscos e mudancas regulatorias, reduzir custos e aprimorar métodos de
controle. Somos especializados particularmente em servicos bancérios, mercados de capitais,
gestdo de riquezas e investimentos, financas, risco e compliance. Também temos pratica em
consultoria no setor de energia. Atendemos nossos clientes de escritorios nos principais centros
financeiros das Américas, Europa e Asia-Pacifico.

Para saber mais, visite nosso site em www.capco.com, ou siga-nos no Twitter, Facebook,
YouTube e Linkedin.
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