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Hoje vou falar-vos de:

A evolucao do Setor Bancario do “antes da crise” para o “poés
crise” e os desafios que hoje enfrenta

Quem é o Cliente Bancario

Envolver o Cliente transformando a sua experiéncia
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O “Novo Normal” no setor da Banca
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A Banca em Portugal sofreu grandes alteracoes desde a crise de 2008...
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Indicadores

2007

Jun 2016

Crédito Bruto
Depositos

Loan-to-Deposits

Margem Financeira

Comissoes

Euribor 3 M

300 mME
196 mME
160%

8,1 mME
2,6 mME

4,274%

(média 2007)

256 mM€
249 mM€
103%

6,2 mMME
1,9 mME

(2015)

-0,300%

(média 2016)

Contencao
Credito

Aumento/
Incentivo
Poupanca

Enorme
reducao de
proveitos

Sistema
financeiro mais
equilibrado e
autofinanciavel




... Com os balancos dos Bancos com forte deterioracao
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Indicadores 2007 Jun 2016

Crédito em Risco 3,6% 12,7%

Imparidades (Balanco) 6,7 mME 22,5 mME

(2015)

ROE 18,0% 0,3%

Capitalizacao Bolsista 22,1 mME 2,9 mM€ Recapitalizacdo do Sistema

Financeiro em Portugal
[2008-2015, mM euros]

4,9

7,3

H Acionistas = Estado  Fundo de Resolucao




O Perimetro concorrencial alterou-se fortemente...

Bancos que Bancos que
Novas Marcas... recorreram a DESAPARECERAM.
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E comecam a juntar-se outros Players nao bancarios ao mercado

Exemplificativo

’ % universo edas y p d y
L o3s.

MilhSes de Portugueses ja
tém um Planode Salude e
ainda ndao sabem.

Sabem agoral!

SAIBA MAIS ou ligue ja 707 100 500*




Hoje vou falar-vos de:

v

Quem é o Cliente Bancario e como tem evoluido a sua relacao
com os Bancos

Envolver o Cliente transformando a sua experiéncia
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O Cliente nao quer os produtos bancarios... Apenas precisa deles para
atingir os seus objetivos

\Millennibtcjm/»
EiE Popass
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PRESTACOES
MAIS LEVES?

SOLUCOES DE CREDIT!
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Do Cliente Tradicional .... ao Cliente Digital

“Cliente + Tradicional”

“Cliente + Digital”

Emprego para a vida
Vive para trabalhar
Tem habitacao proépria
Poupa para “amanha”

Pensa no futuro

Filhos “agora”

| Visita as cidades proximas

Emprego para agora
Trabalha para viver
Muda de casa
Gasta “agora”
Vive o presente
Filhos “mais tarde”

Visita o “mundo”




Arelacao com os nossos Clientes esta a mudar...
% de Clientes Ativos por canal

Sucursal
3% das
transacoes

56% das 85% das

transagoes 62% Vendas (core)

+0,1pp

40% das
transacoes

—
15% das

Digital Vendas (core)

Telefone
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Este novo Cliente tem uma relacao com o Banco muito mais complexa

Conhec1ment 0 Interesse

= Mdultiplos entry points/ canais para
cada Cliente em cada fase de
compra ou relacao com o Banco

= Multiplcas combinacées em cada
ponto

® Dificuldade em estabelecer um
padrao com uma segmentacao mais
tradicional
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Hoje vou falar-vos de:

Envolver o Cliente transformando a sua experiéncia
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Adaptar toda a estrutura de servico ao Cliente por forma a garantir
experiénciadistintiva e referenciacao

Formacao e
Sucursais atendimento

Modernizadas

Simplificacao e

\ paperless

Cliente

Millennium
Produtos Simples e NBO

orientados ao Cliente Preferéncia/ Microcampaha

Canais Digitais mais
inovadores




connecer o Lliente € mapear 0S principais toucn points por torma a
surpreender nos momentos chave numa légica multicanal cada vez
mais digital

Customer decision Journey
Exemplificativo

2. Comenta - Procura na Definicao de next
1. Necessidade ~COM amigos internet a 4. Comenta nas best offer
' melhor proposta : "

redes sociais Momentos de
/ contacto chave

Modelos de f
propensao R
Incentl\éo a Mapeamento “Escuta ativa” Gestao de canais
recomendacao da navegacao
C . gag e promove 0s de vendas
no site e
SUCessos
follow up

Desenvolvimento de
Produtos e/ou finne
tunning
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De um CRM de venda ... para um CRM de envolvimento
A venda ndo é o ultimo touch point... E o primeiro de muitos...

\(\Centivo a utilizacg,,

Welcome

Satisfacao

COmum'cagéo Vantage®®

+ Relacao
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