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Maiores bancos
ja tém 4,3 milhoes
de clientes digitais

O modelo de negdécio da banca é cada vez mais digital, impondo o recrutamento
de novas competéncias. Volume de ‘trading’ dispara durante a Covid-19. @I
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Maiores bancos
jatem 4,3 milhoes
de clientes digitais

O modelo de negocio da banca é cada vez mais digital, impondo o recrutamento de novas competéncias.
Volume de ‘trading’ dispara durante a Covid-19.

amoreira@jornaleconomico.pt

A digitalizacao da banca portugue-
sa segue o seu curso de forma ine-
quivoca. Em nimeros redondos,
sdo cerca de 4,3 milhdes os clientes
bancarios que recorrem aos servi-
cos da banca digital, segundo os
principais bancos a operar em Por-
tugal e que foram consultados pelo

Jornal Econémico (JE). Sdo nime-
ros que refletem o papel funda-
mental que a tecnologia representa
para a estratégia do setor de me-
lhorar a experiéncia dos clientes e
de nio perder pontos de contacto
com estes nas opera¢des de banca
do dia a dia, uma 4rea onde se co-
mecam a estabelecer as fintech.
Com cerca de 1,7 milhoes de
clientes digitais, a Caixa Geral de
Depositos (CGD) ¢é lider destacada
neste indicador, com mais do do-

bro do que o segundo banco com
maior presenca no digital: o San-
tander Totta ultrapassou recente-
mente a fasquia dos 800 mil clien-
tes digitais. O BPI completa o p6-
dio, com cerca de 700 mil, seguin-
do-se o Novo Banco, com 600 mil,
e o Millennium bcp, com mais de
500 mil. O Banco Montepio nio
divulgou estes dados.

Porventura, no inicio deste ano,
estes numeros seriam atingidos
mais tarde. Mas houve um agente

surpresa que aumentou a adesio
aos canais digitais da banca e a sua
utilizacao: a Covid-19. Em marco,
quando foi decretado o estado de
emergeéncia, que impos as medidas
de confinamento, 1,1 milhdes de
portugueses utilizaram os canais
digitais da CGD, o que represen-
tou mais de 68% das operacgdes
realizadas por clientes do banco,
bastante acima da média dos meses
anteriores.

“Registdimos um aumento de

30% no numero de utilizadores na

app Caixadirecta, tendo atingido
700 mil utilizadores unicos. Em
termos homoélogos, a CGD regis-
tou um crescimento de 32% do nid-
mero médio de clientes na app, e
nos diversos canais digitais este in-
cremento foi de 17%”, revela Ma-
ria Jodo Carioca, administradora
executiva do banco do Estado. S6
na ultima semana de marco, mais
de 460 mil clientes acederam dia-
riamente aos canais digitais da
CGD.

Esta tendéncia verificou-se em
quase todos os bancos porque,
“neste contexto, o dado mais mar-
cante passa pela procura da ativa-
¢do remota dos canais digitais”,
substituindo as idas as agéncias,
explicou o Novo Banco. O ntiimero
de interacoes médias com os canais
digitais do BCP subiu 13% face ao
inicio do confinamento, enquanto
as interacoes didrias com o home-
banking do Banco Montepio subi-
ram 21% e os downloads da app du-
plicaram, explica Patricia Fernan-
des, diretora de marketing opera-
cional do banco.

Ja o BPI diz que “o movimento
nos canais remotos teve algumas
alteracdes de comportamento ao
longo deste periodo, mas mante-
ve-se globalmente perto dos pa-
droes de variacio mensal habituais
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devido ao aumento da atividade
nos canais digitais e a reducio glo-
bal do negdcio verificada com a si-
tuacdo de pandemia”.

Operacdes do dia a dia
dominam o digital, mas ha
novidades

“Hoje, os clientes podem fazer a
sua gestdo financeira exclusiva-
mente a distancia”, refere Maria
Joao Carioca. Os pagamentos de
servicos, as consultas de saldos e de
movimentos e as transferéncias
sdo as operacdes realizadas com
mais frequéncia no digital.

No entanto, o online absorve
cada vez mais pontos de contacto
na relacio entre clientes e bancos.
“E crescente também a utilizacio
relacionada com a gestio das fi-
nancas pessoais, para acompanha-
mento dos gastos ao longo do més,
0 contacto com 0s gestores por
mensagens nos canais digitais e a
utilizacdo de outros servicos como
a poupanga e o crédito pessoal”, re-
fere o BPI. E, “brevemente”, a
CGD vai ‘por no ar’ a contratagio
de seguros de viagem, aumentan-
do o leque de produtos aos quais os
seus clientes tém acesso a distan-
cia, diz a administradora do banco
publico.

A Caixa diz que foi pioneira na
introducdo do “open bank” em
Portugal. “Através da app DABOX,
os clientes podem fazer transfe-
réncias entre as suas contas a or-
dem de qualquer banco, para qual-
quer conta de outra instituicio
banciria, sem sair da mesma apli-
cacio”, diz Maria Jodo Carioca.
Por enquanto, a funcionalidade s
estd disponivel a partir de contas
da CGD, Activo Bank, BCP, Mon-
tepio e Santander, mas prevé-se
que seja alargada a outras institui-
coes financeiras “a breve prazo”,
adianta a responséavel.

Atualizacao de competéncias

A implementacdo da tecnologia
obriga os bancos a encontrarem
novas competéncias no mercado
através do recrutamento.

O BCP diz tratar-se de um pro-
cesso “continuo e desafiante”, ne-
cessdrio “para desenvolver as com-
peténcias tecnoldgicas dos colabo-
radores”. Com o recrutamento, o
BCP adquire “diferentes compe-
téncias mais adequadas a0 mundo
atual, e é dirigido a perfis mais tec-
noldgicos de analytics e de reenge-
nharia de processos, robética e In-
teligéncia Artificial”, adianta o
banco liderado por Miguel Maya.

A banca continua a ser o negé-
cio do risco, mas este é agora anali-
sado com instrumentos cada vez
mais tecnolédgicos e inovadores.
“De forma seletiva, temos vindo a
recrutar, para funcdes de data
analysts, especialistas em risco”,
entre outros, vinca Maria Joao Ca-
rioca. “Uma das coisas em que este
plano nos vai deixar mais fortes é
na capacidade de gerir o risco e de

usar a tecnologia para nos apoiar’.
O banco liderado por Paulo Ma-
cedo implementou “novas formas
colaborativas de trabalhar”, foca-
das “nas necessidades e na expe-
riéncia de cliente, dando priorida-
de ao valor para o negdcio e ao ti-
me to market. Como exemplo, foi
constituida uma equipa UX/UI,
bem como implementadas meto-
dologias AGILE, que estio a ser
gradualmente disseminadas pelas
vérias dreas do banco”, explica a
administradora da CGD.

Aumento da volatilidade
beneficia trading

A crise causada pela Covid-19 au-
mentou a volatilidade dos merca-
dos mas nao assustou os investido-
res mais experientes, que identifi-
caram oportunidades. Para Angelo
Custddio, trader do Banco Best, re-
gistou-se “uma maior frequéncia
de negociacdo” desde o inicio do
surto.

Na mesma linha, a XTB, uma
corretora, frisa que os periodos
de fortes quedas representam
para os investidores “oportunida-
des para vender a descoberto no
curto prazo. Ao mesmo tempo,
fortes quedas sio convidativas
para os investidores de longo
prazo que preparam zonas de en-
trada para posi¢cdes de compra de

longo prazo a valores mais baixos”.

Por outro lado, “os investidores

fazem trading numa légica comple-
mentar a sua carteira de ativos, no-
meadamente para estratégias de
curto prazo ou para aproveitar
oportunidades de mercado que sur-
gem face as grandes variacdes senti-
das em muitos instrumentos de ne-
gociacio”, explica o trader do Banco
Best.
O volume das transacdes aumen-
tou nos periodos imediatamente
antes e depois dos primeiros im-
pactos do novo coronavirus em
Portugal. Em fevereiro, o Banco
Best sentiu um forte apetite dos
investidores pela negociacdo de
indices europeus e norte-america-
nos, “com especial foco nas tecno-
légicas muito expostas a servicos
online e biomédicos”, diz Angelo
Custodio. “ Na drea da negociagdo
de derivados, o Banco Best nego-
ciou aproximadamente 1,8 mil mi-
lhoes de euros em fevereiro e 1,9
mil milhdes de euros em marco”,
mais 155% em termos homadlogos,
realca o trader.

Em marco, a XTB registou um
aumento homélogo do numero
de contratos negociados superior
a 210%, nomeadamente em Fo-
rex, nos indices, e também em
matérias-primas, como ouro ou
petroéleo.

PUB

xtb

online trading

NEGOCEIE FOREX, ACOES,
INDICES, MATERIAS-PRIMAS
E CRIPTOMOEDAS

NA PLATAFORMA

AVANCADA DE
TRADING
xSTATION 5

L

77% das contas de investidores de retalho perdem dinheiro quando negoceiam CFDs com

este fornecedor.

Deve considerar se pode assumir o elevado risco de perder o seu dinheiro.
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Digital conquista
importancia

nos resultados

da banca

Vendas digitais do Millennium bcp representam mais de 45% das vendas
totais, enquanto o Santander faz 35% das suas vendas no digital.

amoreira@jornaleconomico.pt

A tecnologia alterou profunda-
mente a relacio entre os clientes
e os bancos. Ao contririo do que
sucedia no passado, em que as
operagdes bancirias sé se podiam
fazer ao balcio, atualmente os
bancos dizem estar preparados
“para servir o cliente em qualquer
momento e a qualquer hora, pelo
computador, pelo telemovel,
num espaco fisico, num balcio
moével e, até mesmo, levando os
nossos colaboradores até junto
dos clientes”, diz o BPI.

A digitalizacdo tornou-se, pois,
num pilar estratégico para a ban-
ca do século XXI. “O investimen-
to no digital é inevitdvel para
qualquer banco, seja qual for a
sua dimensao”, frisa o Santander
Totta.

Ricardo Costa, CEO da LOQR,
uma startup portuguesa especiali-
zada em servicos digitais para a
banca, reforca a ideia. “A digitali-
zacao deixou de ser uma ambiciao
para passar a ser a unica solucdo
de que a banca dispde para inter-
agir com os seus clientes”.

Os resultados das instituicoes
financeiras refletem esta tendén-
cia, o que é particularmente util
numa altura em que a rentabili-
dade dos bancos esta pressionada
pelas baixas taxas de juro. Maria
Jodo Carioca, administradora da
Caixa Geral de Dep6sitos (CGD),
salienta que a transformacdo di-
gital do banco “gera um aumento
do volume de negécios. Os custos
da digitalizacio sdo significati-
vos, mas os custos do nao investi-
mento sdo ainda maiores”.

No Santander, 35% das vendas
ja sdo feitas através dos canais di-
gitais, enquanto no Millennium
bep a digitalizacio potenciou o
incremento do volume de negé-
cios, impulsionado pelo aumento
das vendas digitais, que represen-
tam mais de 45% do total de ven-
das da instituicao.

O futuro do setor:

entre o digital

e as baixas taxas de juro

A rentabilidade pressionada pelas
taxas de juro e a digitalizacdo vdo
alterar a estrutura da inddstria a
escala global e, na Europa, muito
se tem falado de uma consolida-
¢do do setor. No entanto, a sua
configuracdo é ainda uma incég-
nita. “A resposta depende da es-
tratégia que os bancos queiram
seguir nesta jornada de transfor-
macdo digital”, diz Alexandra
Ponciano, diretora de marketing
estratégico e inovacio do Banco
Montepio.

Alexandra Ponciano argumen-
ta que se estratégia digital passar
exclusivamente pelo posiciona-
mento do banco enquanto pres-

tador de servicos, o banco perde-
rd pontos de contacto com os
clientes com os chamados “third
party providers”, o que poderd
resultar numa “tendéncia de con-
solidacio entre bancos pela falta
de diferenciacio dos servicos
prestados (...) que os levario a
procurar economias de escala”.
Em sentido contririo, a respon-
sdvel defende que os bancos po-
dem trazer mais valor & marca se
a sua estratégia assentar na dife-
renciacio, “entregando ao cliente
mais e melhor servico”.

Diferentemente, o Santander
antecipa que a consolidacio do
setor vai acontecer nas pequenas
instituicdes, porque “sio con-
frontadas com a necessidade de
otimizar custos”.

O BPI considera que ha espaco
para todos no setor, grandes e
pequenos. “As organizacdes mais
pequenas tém beneficios de agi-
lidade e eficiéncia na transfor-
macdo digital. Num mercado
onde a velocidade da inovacido e
transformacdo digital sdo fatores
diferenciadores, o ecossistema
de fornecedores de servicos de
soluc¢des digitais também permi-
te contrariar o fator dimensio”,
diz o banco liderado por Pablo
Forero.

Esta visdao aponta para siner-
gias entre grandes bancos ja esta-
belecidos e novos players mais
pequenos. Esta ideia é também
partilhada pelo Santander. “ Se
uma empresa tiver um conheci-
mento e uma base tecnoldgica
muito avancada sobre determina-
do produto ou servico, ird certa-
mente destacar-se nessa area.
Essa relacio também pode, e
deve, ser encarada de uma forma
complementar, aproveitando as
sinergias criadas pelos diferentes
players”, explica o banco.

Por sua vez, o Banco Monte-
pio tem estabelecido parcerias
com diferentes agentes, como as
“fintech, academia e parceiros
estratégicos incumbentes, que
tém permitido acelerar a imple-
mentacio, diferenciar e reter
know-how”, salienta Alexandra
Ponciano.

No final do dia, o cliente é “so-
berano”, enaltece Maria Jodo Ca-
rioca. As parcerias entre grandes
instituicdes financeiras e outros
players de mercado ajudam os
bancos a ir ao encontro das ne-
cessidades dos clientes.

“O apoio de fintechs e regtechs
asseguram uma transicdo rapida
que permite aos bancos respon-
der em tempo util aos desafios
impostos pelo mercado, benefi-
ciando de uma significativa eco-
nomia de custos, eficiéncia de
tempo, e aproximando-se cada
vez mais das expectativas dos
seus clientes que procuram solu-
coes simples, a qualquer hora do
dia e em qualquer lugar”, conclui
Ricardo Costa.
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Pandemia aviva canais
digitais dos bancos

As instituicoes bancarias reforcaram os ‘contact centers’, criaram emails
so para duvidas e sugeriram ir aos balcoes s6 em “absoluta necessidade”.

mbandeira@jornaleconomico.pt

Os canais digitais tornaram-se, mais
do que nunca, a joia da coroa dos
bancos portugueses. Com a propa-
gacio do novo coronavirus no pais,
as institui¢des readaptaram-se e co-
mecaram a aconselhar a utilizacio
das apps e do homebanking enquanto
as restricdes e as regras de distancia-
mento social estiverem em vigor. Ha
alguns anos que estas ferramentas
s3o uma forma de os bancos mante-
rem a proximidade aos clientes, mas
a crise pandémica agucou essa neces-
sidade, a medida que muitos portu-
gueses evitam recorrer aos balcoes e
as caixas automaticas (ATM) com
receios de contégio.

Maria Joao Carioca, administra-
dora da Caixa Geral de Depésitos
(CGD), diz a0 Jornal Econémico (JE)
que o banco publico procurou alar-
gar a oferta digital para responder ra-
pidamente a este contexto. O servico
de atendimento telefénico teve de
ser reforcado, uma vez que se regis-
tou uma subida de 52% nas chama-
das para o contact center. “Em marco,
lan¢dmos um servico inovador na
banca portuguesa que recorre a tec-
nologia de validacio biométrica e
permite a adesio, de forma 100% di-
gital, ao servico Caixadirecta, a qual-
quer hora e em qualquer lugar, sem
que os clientes tenham de se deslocar
a uma agéncia ou ATM”, exemplifi-
ca. S6 no més passado, a maioria
(68%) das operacdes dos clientes da
CGD foram feitas através dos canais
digitais. Quanto aos pedidos de sus-
pensdo temporaria do pagamento de
prestacdes do crédito a habitacio ou
pessoal (moratérias e caréncias),
houve mais de 30 mil solicitacdes de
empresas e particulares realizadas
por via digital. “Disponibilizimos
ainda na app DABOX a funcionali-
dade de transferéncias entre bancos
que permite efetuar na mesma app
transferéncias a partir de qualquer
banco onde o cliente tenha conta.
Estd disponivel atualmente para
contas da CGD, Activo Bank, Mil-
lennium, Santander e Montepio,
prevendo-se em breve o alargamen-
to a mais bancos”, salienta Maria
Jodo Carioca.

O BPI estd a alargar os servicos do
homebanking e a flexibilizar as formas
de adesdo dos particulares a este ca-

nal, oferecendo ainda seis meses gra-
tuitos nas novas adesdes ao pacote de
servicos basicos (conta valor, conta
premier, conta commerce), que in-
cluem os servicos necessarios para fa-
zer transacdes a partir de casa (conta,
transacdes digitais e cartdes). Para
empresas, estendeu os servicos e
isencdo de comissoes associadas, sen-
do possivel contactar e trocar docu-
mentos com o gestor pelo BPI Net.

O Novo Banco optou por criar,
por exemplo, uma mail-box e uma li-
nha de atendimento prioritirio no
contact center (“Via Verde”) exclusiva-
mente para esclarecer duvidas sobre
linhas de crédito e moratérias no
ambito da pandemia de Covid-19, o
que fez com que os clientes empresas
pequenos negbcios e particulares
passassem a ter duas novas ferra-
mentas para clarificar questdes. “Es-
teja onde estiver, deixe-se estar”,
apela o banco liderado por Anténio
Ramalho. O conselho é unianime aos
principais bancos em Portugal. Nas
declaracdes enviadas ao jornal ou
nos websites, todos incentivam as
transacoes online e o uso de ferra-
mentas que evitem o0 manuseamento
de ‘dinheiro fisico’, como os paga-
mentos contactless.

“Neste momento em que o risco
de propagacio da Covid-19 é consi-
derado elevado, recomendamos que
os clientes se desloquem as sucur-
sais apenas em caso de absoluta ne-
cessidade, devendo privilegiar sem-
pre a utilizacdo dos canais digitais,
nomeadamente a app e o site. Caso
nio tenham os cédigos de acesso
aos canais digitais, poderio obté-los
de imediato no site ou numa das
mais de 12 mil caixas Multibanco
espalhadas por todo o pais”, destaca
o Millennium bcp.

O Crédito Agricola também refor-

cou os meios de acesso dos clientes
a0s servigos através dos canais remo-
tos e self-service, sobretudo depois de
a app ter registado um crescimento
de 6% (particulares) e 8% (empresas).
“A linha direta de atendimento assi-
nalou um aumento de 46% nas cha-
madas recebidas e o homebanking ve-
rificou também um incremento si-
gnificativo no nimero de operacdes
efetuadas”, adiantou o banco ao JE.

Jodo Fonseca, partner da Deloitte e
responsavel pela consultoria ao setor
bancdrio alerta para a oportunidade
que os bancos tém de fazer ajustes
nos meios internos de suporte para
minimizar ineficiéncias que possam
mais tarde gerar divida técnica e ope-
racional. Ainda assim, o destaca o
“papel” que tém desempenhado no
combate ao isolamento social, “atra-
vés de visitas domicilidrias ou con-
tacto telefénico personalizado com
clientes na faixa etria acima dos 65
anos, acompanhando e resolvendo
as duvidas relativamente as suas con-
tas bancdrias e explicando, simulta-
neamente, as medidas de saude pu-
blica instauradas”.

Para Joiao Moradias, account execu-
tive de Banca da DXC Technology,
estima que a alteracio de hibitos
criada pelo confinamento fard com
que a utilizacio dos canais digitais
seja “progressivamente superior”.
Logo, as plataformas também terdo
de continuar a evolui, nomeada-
mente com “novas ofertas particula-
res a0 momento de dificuldade eco-
némica que se antecipa (revisio de
compromissos de hipotecas ou em-
préstimos, crédito...), desenvolvi-
mento de arquiteturas de open
banking que permitam a multiplica-
¢do de relacio com outros agentes
do setor” ou mesmo “solucdes cog-
nitivas que aumentem a taxa e satis-
facdo de resposta aos clientes, possi-
bilidade de interacio com gestio de
conta através de video”.

Fernando Custédio, responsével
pelo setor financeiro na consultora
CGlI, também considera que a banca
portuguesa respondeu de forma
“globalmente positiva” a situacio de
isolamento criada pela pandemia.
“Serd expectdvel que muitos destes
processos de digitalizacio amadure-
cam, ganhem maior complexidade e
perdurem apos este periodo. Como
resultado, os clientes acabario por
ter servicos mais inovadores, mais
proximos e always-on”, prevé.

LOOR apoia os bancos
na criacao de um canal
digital integrado

Permitir a contratagdo a distincia, a recupera¢do de acessos, a
certificagdo de contactos, a manutengdo de dados e a abertura de
conta, sdo alguns dos servigos digitais que os bancos podem ofe-
recer, através da plataforma da LOQR.

A transformagdo digital no setor da banca tem vindo a verificar-
se de forma gradual e estruturada. Contudo, vivemos tempos
desafiantes que impoem medidas extraordindrias. Medidas, que
deixaram de ser uma ambigdo e passaram a representar a “tnica”
solugdo que a banca dispde para responder as expectativas dos
seus clientes, que procuram solugdes comodas, convenientes e
simples, mas também as necessidades impostas pelo mercado, em
tempo util.

E ¢ precisamente para responder a estes desafios que, através da
plataforma da LOQR, os bancos passam a dispor das ferramentas
necessarias para a criagdo de um canal digital integrado. Através
da disponibilizagdo de servigos 100% digitais, passa a ser possivel
disponibilizar as seguintes solugdes:

o Onboarding digital do cliente - oferecer uma melhor expe-
riéncia aos clientes através da customizagao de cada jornada de
acordo com as suas especificidades, assegurando uma maior con-
fiabilidade dos dados, bem como o cumprimento das diretrizes de
KYC e AML, incluindo verificages de PEP, RCA e SIP.

o Assinatura digital - integrar os processos de assinatura direta-
mente nas jornadas dos clientes, permitindo obter as assinaturas
de forma rapida e comoda, gerir multiplas assinaturas e assinaturas
corporativas, aumentando significativamente a taxa de conversao.

« Autenticacdo forte do cliente - Reduzir o risco de fraude, as-
segurando transacdes online seguras através de multiplos fatores
de autentica¢do e em conformidade com a Diretiva Europeia de
Servigos de Pagamento (PSD2).

o Atualizacio de dados do cliente - Atualizar regularmente os
dados clientes, através de video entrevistas ou com recurso a me-
canismos de biometria, assegurando o cumprimento do regula-
mento AML5 e evitando multas.

A digitalizagdo, podera assegurar a banca ganhos operacionais e
de eficiéncia, o refor¢o da marca e o incremento do negocio.
Outro dos desafios que este setor enfrenta, prende-se com uma
regulagdo cada vez mais rigorosa e complexa, criando a necessi-
dade de investimento adicional em solu¢des confidveis, como a
plataforma da LOQR, que responde de forma totalmente com-
pliant e segura.

Sendo a tecnologia o veiculo facilitador da transformagao digital
é necessdrio que as organizagdes repensem 0s seus processos e 0s
seus modelos de negdcio, adaptando-os as novas jornadas digi-
tais, que devem ser centradas, estrategicamente, no cliente.

https://loqr.io/

®)logr

com o apoio
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GOVID-19 AGELERA DIGITALIZAQI\O

O novo coronavirus reforcou a importancia da digitalizacdo nas relacoes com os clientes do setor financeiro. O processo vai continuar: IA,
internet das coisas, ‘machine learning’ e um leque de novas competéncias dos colaboradores sdo essenciais para a nova vaga da digitalizacao.

A COVID-19
VAI REFORGAR_
A DIGITALIZRGAO
DAS RELAGOES
COM 0S CLIENTES?

POR ONDE PASSA
A NOVA VAGA _
DA DIGITALIZAGAO
DA BANCA E DO SETOR
FINRNCEIRO?

Country Head
do ABANCA Portugal

A digitalizagao j& era uma prioridade
estratégica para a maioria dos bancos.
Esta pandemia esta a conseguir fazer
em dois meses 0 que seria expectavel
que os projetos internos estratégicos fi-
zessem em cinco anos. Se até aqui 0s
canais digitais eram adotados pelos
mais novos, hoje assistimos a utiliza-
¢ao por parte de clientes com idades
mais maduras. Esta situagao verificou-
-se também nos segmentos mais ele-
vados, nomeadamente affluent & priva-
te banking. Para manter a qualidade do
servigo na adaptagao a esta nova dina-
mica, reforcdmos as infraestruturas
tecnolégicas para continuarmos a pres-
tar um servigo de exceléncia, a distan-
cia, aos nossos clientes. Vamos assis-
tir a uma continuidade deste processo
de digitalizagao que traz ferramentas e
novos modos de atuacao vantajosos
na relagdo entre bancos e clientes.

Nos ultimos anos, os bancos tiveram
que acelerar o processo de digitaliza-
¢ao e assistimos a melhorias das capa-
cidades de contratacéo online e outras
iniciativas focadas em front-end (o que
é visivel para o cliente). Sera funda-
mental desafiar os modelos operativos
vigentes e apostar na desmaterializa-
¢ao de processos, 0 que vai espoletar
um investimento muito forte para que
estes sejam menos pesados, mais ra-
pidos e eficientes. Este objetivo esta

nas prioridades estratégicas do nosso
banco e estamos a desenvolver uma
reestruturagao de processos assente
na metodologia agile. Também a multi-
disciplinaridade das equipas, focadas
na nogao de cliente-fornecedor, sera
fundamental para permitir uma melho-
ria substancial do servigo, com impac-
tos positivos no time-to-market e na
resposta ao cliente final. Os recursos
humanos vao ter um papel decisivo
neste processo de digitalizagao: temos
de apostar no desenvolvimento das
competéncias tecnolégicas dos nossos
colaboradores para seguirem o investi-
mento feito em tecnologia. A inteligén-
cia artificial, loT, wearables, entre ou-
tros, vao permitir a melhoria da relagéao
bem como da capacidade de resposta.

Administradora
da Caixa Geral de Depdsitos

Sentimos isso. Muitos clientes que
hesitavam, aderiram ao digital com a
pandemia. A digitalizag@o, num perio-
do em que nos é exigida reclusao so-
cial, foi a porta que se abriu para o
mundo e, mesmo quem até aqui era re-
ticente a sua utilizagao, esta hoje rendi-
do aos beneficios do atendimento por
via digital. Os clientes que ja eram utili-
zadores dos nossos canais digitais
mantém-se fiéis a sua utilizacao e os
que os descobrem agora, certamente
que se fidelizarao. Os clientes desco-
brem utilidade nas nossas apps, que
os ajudam a gerir melhor os seus orga-
mentos, ou a tratar de certos proces-
sos mais rapidamente. A CGD disponi-
bilizou, nas ultimas semanas, varias
valéncias nas suas apps: a possibilida-
de de pedidos de moratéria a distancia
e por comando de voz, através da as-
sistente digital CAIXA; a possibilidade
de desbloqueio do servigo Caixadirecta
inteiramente a distancia; ou a possibili-
dade de fazer transferéncias de qual-
quer banco para outra instituicao ban-
caria através da DABOX. A Covid-19
foi colossal na forma como nos forgou
a todos, mais ou menos digitais, mais
ou menos novos, a adotar, em poucas
semanas, habitos de consumo e de re-
lacionamento com as empresas limi-
narmente diferentes.

No futuro manteremos a diregao que
temos tracada, dando continuidade a

um trabalho inovador, rigoroso e trans-
parente que traz beneficios claros e
imediatos a gestao financeira dos nos-
sos clientes e que nos tem vindo a posi-
cionar como pioneiros nos servigos que
disponibilizamos. Temos cerca de dois
milhdes de clientes e nunca deixamos
de perceber as suas necessidades e
como ir ao encontro das suas expectati-
vas. Defendemos relages de proximi-
dade, mesmo a distancia. O caminho
de enriguecimento e alargamento da
oferta e esse objetivo cumpre-se garan-
tindo que o feedback que recebemos
dos clientes sobre o que querem é total-
mente respondido. Na app Caixadirecta
temos mais de 90 mil feedbacks, que
sao analisados e muitas vezes inclui-
dos em versodes seguintes. Possivel-
mente continuaremos a estabelecer
parcerias, como fizemos no desenvolvi-
mento da DABOX, com a Tink, que co-
locou a CGD como principal player e
impulsionador do movimento do open
banking em Portugal. Também o des-
envolvimento da CAIXA, a primeira as-
sistente digital transacional de um Ban-
co em Portugal e uma das primeiras na
Europa, desenvolvida em parceria com
a AgentifAl e que serve mais de 100 mil
clientes, que fazem operagoes através
de interag&o por voz.

Diretor de Produtos, CRM e
Marketing e membro da Comisséo
Executiva do Bankinter em Portugal

A transformagcao digital no sector
bancario era ja uma inevitabilidade. O
atual contexto de confinamento social
com alteragao das rotinas dos consu-
midores, apenas dita a urgéncia. Fazer
rapido tornou-se um mantra. Mas im-
porta que esse movimento seja centra-
do no consumidor e que cumpra requi-
sitos basilares: que responda aos “mo-
mentos de verdade”, ou seja, aquilo
que é de facto importante; que assente
na predisposic¢ao de escolha pelo con-
sumidor dos canais a usar; e que haja
claros beneficios para esse uso, no-
meadamente através da disponibiliza-
Gao de produtos simples, competitivos
e a custos mais baixos.

O objetivo final é servir melhor, num
formato diferente, onde a convivéncia
de canais digitais e humanos passa a
constituir um “novo normal”. Aqui colo-
ca-se um desafio: novas formas de
servico a clientes combinando uso de

ferramentas de apoio a venda, canais
digitais de comunicagao e de contrata-
¢ao. A prioridade centra-se no marke-
ting digital — comunicar o que é rele-
vante, pelo canal adequado e no mo-
mento certo, com recurso a capacida-
des analiticas avancadas que permi-
tem cumprir esse objetivo de relevan-
cia e temporalidade. Em
complemento, é determinante simplifi-
car o processo de compra, seja em
vendas digitais ou em vendas assisti-
das de forma remota, com maior trans-
paréncia e a custos mais baixos, pro-
movendo-se assim mais beneficios
para os consumidores.

Administradora
do Santander Totta

Sem duvida. No Santander, esta re-
laco ja era bastante evidente, com o
numero crescente de clientes digitais
que temos. Com a Covid-19, houve a
necessidade urgente de garantir a se-
guranga de todos, o que, no caso da
banca, passou pela utilizagao preferen-
cial dos meios digitais. Demos o apoio
necessario para que os clientes que
ainda n&o o eram, pudessem comecar
a fazer as suas transagoes deste
modo. Langdmos ainda importantes
solugdes para minimizar os impactos
sofridos pelos clientes face a este sur-
to. Fomos o primeiro banco a disponibi-
lizar a moratéria para suspensao das
prestacoes de crédito, através do ho-
mebanking. E, a pensar na sua segu-
ranga e prote¢éo, oferecemos aos nos-
sos clientes, um Servico Médico online
de forma gratuita. Iremos continuar a
olhar atentamente para as necessida-
des dos clientes, tanto neste periodo
como no pds Covid-19. Os desafios se-
rao muitos e dificeis, mas estamos pre-
parados para os enfrentar.

Atecnologia tem vindo a alterar a
forma de trabalhar do banco, alterando
0S processos operativos atraves da di-
gitalizagao, da automatizagao e darea-
locacao de pessoas para estes proces-
S0s, para que as operagoes sejam
mais céleres no futuro. Uma das gran-
des apostas do Santander esta no in-
vestimento na automacéao de tarefas
utilizando a robdtica como alavanca -
através da qual séo executadas, diaria-
mente, mais de 7.500 operagoes - com

grandes impactos na melhoria de pro-
cessos, reducao de custos e redugao
de risco operacional.

Esta nova vaga fica bem plasmada em
dois exemplos fortes implementados
pelo nosso banco em Portugal: o lan-
camento da plataforma de Crédito a
Habitagao que ja permitiu reduzir para
menos de metade o tempo de formali-
zagao de um contrato; e o langamento
de um novo conceito de balcao total-
mente inovador - o Work Café -, que re-
presenta uma nova forma de relagao
bancaria, porque além dos habituais
servigos de agéncia, é também uma
cafetaria e uma zona de coworking.

Diretor Central,
Diretor de Banca Digital do BPI

Tudo indica que sim. A literacia
digital da populacéo portuguesa vai
seguramente aumentar neste
periodo, o que € um fator importante
numa maior utilizagdo dos canais
digitais dos bancos. No curto prazo e
no contexto de confinamento
decorrente do estado de
emergéncia, os canais digitais
ganharam ainda mais importancia na
relacéo entre os bancos e 0s
clientes. Como exemplo o BPI
langou neste periodo novas formas
de adesao aos canais digitais e
alargou as funcionalidades de
contato entre os Clientes e os seus
Gestores através de mensagens
seguras nos canais digitais, que
deverdo manter a sua importancia
mesmo apods este periodo.

Pela utilizagao crescente do
machine learning e da inteligéncia
artificial. Por exemplo, a plataforma
BPI GoNow permite melhorar a
experiéncia dos clientes BPI na
utilizacao de todos os meios de
relacionamento com o banco.
Permite gerir a comunicagdo com os
clientes, identificando as suas
necessidades, aprendendo com
machine learning as suas
preferéncias e oferecendo
proativamente em tempo real os
servigos mais adequados. No curto
prazo, tal como acontece com o BPI
GoNow, estas tecnologias auxiliam
as decisdes tomadas por gestores e
diferentes areas do banco,
aumentando a capacidade de tratar
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informagao em grandes volumes e
ajustar continuamente a melhor
resposta. No longo prazo, existem
aplicagbes potencialmente mais
disruptivas em todos os setores de
atividade, pelo que é fundamental
para todas as empresas ganharem o
conhecimento e a experiéncia para
construirem as suas competéncias
nestas tecnologias.

Director de organizacao e processos,
e coordenador da continuidade de
negocio do Grupo Crédito Agricola

Enquanto se mantiver o risco de
infecgao sistematica para os
colaboradores do Grupo CA e 0
Estado de Emergéncia nacional, o
Crédito Agricola mantera a sua
actividade inalterada e adaptada a
fase de pandemia. Os procedimentos
de contingéncia seréo ajustados em
conformidade com a evolucao da
situaca@o. O Grupo Crédito Agricola
mantém-se em plena actividade,
disponibilizando os seus servi¢os
financeiros aos seus clientes tanto
através dos seus canais remotos, da
sua rede de agéncias e de
equipamentos ATM. Neste momento
sensivel, o Crédito Agricola esta
activo a apoiar as comunidades onde
esta presente.

Em linha com as recomendacdes
das autoridades de saude, o Crédito
Agricola implementou um conjunto
de medidas de prevengao e de
contingéncia nos espagos e no
modelo de atendimento presencial
dos clientes, com o objetivo de
assegurar a continuidade do servico,
mas também manté-lo seguro para
todos: clientes que nos procuram e
colaboradores que asseguram a
continuidade do negécio. A maioria
dos colaboradores do Grupo CA,
encontra-se em teletrabalho
recorrendo a tecnologias de
colaboracéao a distancia, contudo
aqueles que tém de estar
presencialmente nos espacos de
atendimento aos clientes tém a sua
disposicao todos os meios de
proteccao e de prevencéao de
contagio. Em simultaneo, reforgamos
0s meios de acesso dos nossos
clientes aos servigos do Crédito
Agricola através dos canais remotos
e self-service. Por exemplo, a APP
de Particulares registou um
crescimento de 6% e a de Empresas
8%. A nossa linha direta assinalou
um aumento de 46% nas chamadas
recebidas e o Homebanking verificou
também um incremento significativo
no numero de operagdes efectuadas.

Diretora de marketing operacional
do Banco Montepio

Sem duvida. A Covid-19 obrigou
tudo e todos a acelerarem a sua
transferéncia para o digital e esse
caminho nao tem retorno. E claro
que teremos sempre o canal balcao,
mas acreditamos que daqui para a
frente o cliente ira relacionar-se com
o banco de diferentes maneiras,
escolhendo o canal mais adequado
em cada momento e de acordo com
a sua jornada.

A nova vaga de digitalizacao da
banca passa pela adogéao de
modelos e processos cada vez mais
eficientes e inteligentes, permitindo
um servigco mais personalizado,
simples e rapido para o cliente. Uma
melhor utilizagao dos dados aliada
com tecnologia como Inteligéncia
Artificial e Machine Learning sera
incontornavel. Permitira dotar os
processos de negdcio de inteligéncia
e de automagao, privilegiando nao s6
a eficiéncia dos recursos mas
também a experiéncia do cliente nas
suas interagoes e jornadas que faz
com o banco.

CEO
do Openbank

Sem duvida. A crise da Covid-19
reforgou a predisposi¢ao de muitas
pessoas em relagao a tecnologia. O
perfil da base dos nossos clientes ja
possui uma evidente predisposi¢ao
para o digital, mas é inegavel que, a
partir de agora, havera mais clientes
que valorizam ainda mais os
recursos e servicos oferecidos por
um banco 100% digital como o
Openbank. Os nossos clientes
podem realizar todas as operacdes
necessarias através do site do
Openbank e da nossa app: aderir a
qualquer produto, realizar
transferéncias ou verificar as

despesas, comprar e vender agdes e
usar o Robo-Advisor. Nos ultimos
anos, investimos muito em tecnologia
e trabalhamos para ter uma
plataforma de ultima geracéo, para
uma étima experiéncia do utilizador,
e com altos padrées de segurancga.
Além disso, cada cliente tem um
assistente a sua disposicéo, 24 horas
por dia e sete dias por semana.

O futuro do setor bancario passa
pela maior proximidade com o cliente,
mais facil, pratico, pessoal, simples e
justo. E gostamos de pensar que este
€ o presente do Openbank. Isto inclui
o imediatismo de servigos basicos,
como transferéncias, agilidade na
operagao com a nossa plataforma de
investimentos ou a capacidade de
gerir em que paises, dispositivos ou
canais, 0s nossos cartdes de crédito
estao ativos. Isso faz parte do nosso
ADN e tenho a certeza de que
definird o tom para a digitalizacao do
restante do banco no futuro. Esse
processo é acompanhado por um
grande investimento em tecnologia e
inovagao, bem como na
transformagao em diferentes areas,
como os perfis profissionais que
compdem a equipa do Openbank ou
nossa prépria dinamica de trabalho
com o desenvolvimento de
metodologias ageis. A digitalizagao
também afeta o capital humano que
compde o banco. O processo de
digitalizag&o incorporou novos perfis
mais técnicos (engenheiros,
programadores, matematicos etc.)
que combinam e complementam os
perfis financeiros.

Diretor de Marketing
do Banco Best

Sem duivida. Por forga das
circunstancias, teve que haver uma
adaptagao muito rapida a uma nova
realidade digital e ndo sé na banca —
a massificagao do teletrabalho, das
compras online ou das ferramentas
de videoconferéncia. O digital é o
novo normal e ndo cremos que va
verificar-se um retrocesso. No Best,
apesar de o banco ser digital desde a
sua criagao, estamos a constatar
uma disponibilidade acrescida dos
clientes para abrir conta online e um
incremento de utilizacdo da app Best
Bank, tanto nas operagoes do dia-a-
-dia, como nas aplicagbes das
poupangas ou investimentos. O
gestor, por sua vez, continua sempre

disponivel, a distancia de um
contacto. Este momento excecional
veio trazer-nos ainda mais certezas
quanto ao caminho que vinhamos a
percorrer rumo a digitalizacao da
relagdo bancaria.

No Best acreditamos que o futuro
passa por garantir que os clientes
tém acesso as melhores solugdes do
mercado, a medida das suas
necessidades e de acordo com a sua
individualidade, através de uma
plataforma digital de servigos
financeiros que garanta a total
independéncia e transparéncia da
oferta. Tudo isto aliado a
simplicidade da experiéncia. Para
além disso tera que haver
flexibilidade para o Cliente poder
optar por estar On (interagindo e
reagindo com o mundo digital) ou Off
(recorrendo ao toque humano). O
setor vai ser menos presencial, mais
global, mais transparente e mais
adaptado a cada uma das geragoes,
personalidades e necessidades —
coexistindo clientes digitais que
utilizam somente assistentes virtuais
com outros que valorizam a interagao
pessoal com um especialista para o
apoiar.
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App DABOX -
Chega de saltitar de app em app.

Caixa Geral de Depositos

450 €

Conta partilhada
o - @
@ Conta M

230 €
Para mim

@ Caixa Geral de Depésitos
Y 450 €
0 Conta M

230 €

Para qué ter varias apps financeiras quando pode utilizar
a DABOX?

Com a DABOX pode agregar todas as suas contas, ndo importa o Banco, e agora
também pode iniciar transferéncias* entre contas e para outros destinatarios.
Simples, nao é?

Descubra todas as funcionalidades em www.dabox.pt
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DABOX é uma app da Caixa que disponibiliza os servicos de informacao sobre contas a
ordem e de iniciacdo de pagamentos.

*De momento é possivel iniciar transferéncias a partir dos Bancos indicados na prépria app DABOX.
Mais entidades disponiveis em breve.



