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Desde a vigéncia das novas regras sugeridas no Novo Acordo de Capital, estabelecido
pelo Comité da Basiléia em 2004 e conhecido como Basiléia II, institui¢des financeiras
se viram envoltas em uma série de desafios conceituais e tecnoldgicos inéditos no setor
financeiro. Contudo, tendo em vista a extensdo e amplitude da crise financeira mundial
deflagrada em 2007 e as diversas regulamentagdes que se seguiram, em especial o
conjunto de propostas denominado de Basiléia III (publicado em 12/2010), esperam-se
pressdes renovadas sobre o modelo tradicional do negdcio bancdrio.

Esses fatos t€m conseqii€ncias as mais variadas para as institui¢des financeiras, desde a
necessidade de possuirem “funding” estdvel até a importancia renovada do crescimento
organico como forma de buscar os resultados necessarios demandados pelo negdcio.

Nesse cendrio, os clientes passam a ter uma relevancia bem maior do que as instituicdes
financeiras estdo acostumadas, o que acarretard uma acelera¢do na mudanca do conceito
de negdcio com foco no produto (product-centric) para o negécio com foco no cliente
(customer-centric). Como consequéncia, serd necessdria uma atitude mais pré-ativa por
parte delas em buscar e reter os bons clientes, que sdo aqueles que podem trazer a
rentabilidade esperada e fornecer boa parte do funding estivel requerido para a
sustentacdo de seus negdcios.

Essa mudanca conceitual traz a tona a necessidade de revisdo do processo de
gerenciamento do relacionamento com os clientes e, em sintonia com diversas
tendéncias recentes, a demanda para o uso intensivo de técnicas analiticas robustas em
uma imensa variedade de dados, desde dados sdcio-demograficos e comportamentais
até dados geo-espaciais e de risco de crédito. O uso de “Analytics” em CRM ¢ feito no
ambito de “CRM Analitico”, que deve ser visto como um processo para a aplicacdo de
modelos de conhecimento de clientes extraidos pelo uso de técnicas estatisticas
analiticas e de “mineracdo de dados”.

Isso, por sua vez, pode significar, para um grande nimero destas organizagdes, uma
necessidade de mudangas estruturais de sistemas e processos internos bastante
relevantes. Uma boa noticia € que existe uma sinergia de grande parte das mudancas
necessdrias com os requerimentos ja existentes de Basiléia II para a ado¢do de modelos
internos avangados de risco de crédito. A convergéncia de conceito de negdcio centrado
no cliente, processo de CRM e gestdo de riscos pode resultar em ganhos de eficiéncia
significativos, dos quais destacamos:

1. Melhor ponderagdo sobre o perfil dos clientes: ao desenvolver uma visdo tGnica
do cliente, a instituicdo alavanca um conjunto amplo de informagdes para
simultaneamente avaliar riscos de crédito (e.g., credit score e probabilidade de
default), aprecamento de produtos de crédito, probabilidade de abandono e
propensao;

2. Programas de fidelizagdo: a integracdo da informagao sobre o comportamento de
clientes, valor agregado potencial e a visdo global de sua exposicdo com a
instituicdo permite a formulagdo de estratégias sdlidas de fidelizacdo dos clientes
relevantes da instituicao;



3. Sinergias internas: a utilizagdo de técnicas analiticas por instituicdes financeiras
é tendéncia irreversivel e as instituigdes menores precisam investir nessa dire¢do
para proteger seus nichos de atuacdo.

Com isso, surgem diversos desafios tecnoldgicos e operacionais, pois o cliente passa a
ser o ponto focal de todas as consideracdes, desbancando a visdo centrada em produtos.
Mas como consolidar o volume e a diversidade de dados necessdrios nesse novo
ambiente de negdcios de modo a manter a estabilidade e a efici€éncia dos processos
operacionais da instituicdo?

Antes de mais nada, é preciso compreender que a visdo tradicional de suficiéncia da
adocdo de ferramentas de software de cunho computacional (usualmente denominadas
de “calculadoras™) atreladas a base de dados tradicionais, como datamarts, ndo devera
produzir resultados positivos suficientes para fornecer uma ambiente analitico eficiente
para o processamento de diversos tipos de célculos matemdticos e estatisticos em
grandes quantidades de dados de diversos tipos e espalhados em indmeros sistemas
dispersos por toda a institui¢ao.

Dada a complexidade das arquiteturas presentes nas instituicdes bancdrias, reunir com
precisdo todas as informagdes necessdrias, e com a granularidade requerida, tendo em
vista a obten¢@o de uma visdo tnica do cliente, acaba se tornando um desafio expressivo.
Apesar de que este impacto possa ser menor em diversas instituicdes de pequeno e
médio porte, ele deve ser mais significativo devido aos desafios regulatérios, a demanda
por funding estivel e a competicdo com instituicdes investindo consistentemente no
aprimoramento do relacionamento com seus clientes.

Experiéncias de mercado provam que ambientes analiticos proporcionados por data
warehouses corporativos sdo mais indicados para estes fins, muito em fungdo de néo se
limitarem simplesmente ao actimulo, sumarizacdo e envio de dados. Tais ferramentas
ajudam a elevar o grau de confiabilidade dos sistemas bancarios e favorecem a
implementagdo de processos eficazes para o gerenciamento do relacionamento com seus
clientes e de sua competitividade.
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