Adobe

O poder da personalizagao
para clientes financeiros.

Como os insights de varios canais e a IA capacitam
as empresas de servicos financeiros a oferecer
experiéncias individuais em grande escala.
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Projetar experiéncias perfeitas para seus clientes ndo é uma tarefa facil. Hoje,
os consumidores interagem com instituicGes financeiras pessoalmente, em
aplicativos e online, esperando sempre encontrar uma interacao personalizada.
O futuro das empresas de servicos financeiros é ajudar os clientes a navegar
com facilidade pela sua jornada financeira pessoal em cada um desses canais,
a0 mesmo tempo que cumprem as rigorosas regulamentacdes de privacidade
do setor.

De acordo com o relatério Digital Trends 2024: servicos financeiros em foco,

as empresas de servicos financeiros precisam fornecer intera¢oes digitais
significativas e experiéncias modernizadas. Elas reconhecem que IA, agilidade
e personaliza¢do sdo fundamentais para alcangar esses resultados. No
entanto, apenas um quinto dessas empresas oferece uma experiéncia digital
“excepcional” ao cliente.

Para fortalecer os relacionamentos com o cliente, as empresas devem aproveitar
estrategicamente os dados dos clientes e as eficiéncias tecnoldgicas, além da
cadeia de suprimento de conteldo, para fornecer interacdes fluidas entre canais
e pontos de contato personalizados que impulsionem o crescimento.

Continue lendo para aprender:

- Por que os dados s3o os ativos mais importantes da personaliza¢do
em grande escala para empresas de servicos financeiros.

- Como a unificagdo de dados em tempo real de todos os canais cria
uma visdo ou um perfil integrado de seus clientes para compreendé-
los melhor e entender suas necessidades.

- Como a tecnologia de gerenciamento de experiéncia do cliente
(CXM) com base em inteligéncia artificial (IA) pode fornecer contetido
personalizado para milhdes de pessoas, alcan¢ando os clientes no
canal certo e na hora certa e por que é essencial oferecer o nivel certo
de governanca e seguranga nesse setor altamente regulamentado.


https://business.adobe.com/industries/financial-services/personalized-customer-experience.html

Introduc¢ao a sua estratégia

de personalizac¢ao.

Dimensionar os relacionamentos individuais
para milhdes de clientes exige uma revisao
operacional e um ajuste na mentalidade
organizacional. De acordo com uma
pesquisa feita pela Adobe e a Incisiv, 61%
das empresas de servicos financeiros j3
tiveram dificuldade em conseguir a adesdo
e justificar o retorno sobre o investimento
(ROI) para esforcos de personalizagdo.
Quando as organiza¢des perceberam a
importancia da personaliza¢ao para a
experiéncia do cliente, esse nimero caiu
para 29%.

As empresas também precisam que as
pess0as assumam o compromisso de iniciar
a mudanca. Lideres de experiéncia, ou seja,
empresas que estao ganhando terreno na
personalizacdo em escala, que criam um
centro de exceléncia (CoE) para liderar esses
esforcos observam uma alta maturidade de
personalizacdo (Adobe e Incisiv, 2024). Essas
equipes multifuncionais sdo responsaveis
por orquestrar a personalizacdo em grande
escala, alocando recursos para dados,
talentos, ferramentas e processos.

Repense processos,
tecnologia e orcamentos.

Considere estas areas ao
preparar seu roteiro para
fornecer experiéncias
personalizadas ao cliente em
grande escala:

Racionalize a tecnologia
de marketing para liberar
orcamento, acelerar a
transformacado digital e
reduzir pontos de falha de
integracdo.

Adote a reformatac¢do
de processos e planeje
o gerenciamento de
alteracdes.

Priorize a automacgdo de
tarefas de alto volume e
baixo valor.


https://business.adobe.com/content/dam/dx/us/en/resources/sdk/how-to-achieve-personalization-at-scale-in-financial-services/how-to-achieve-personalization-at-scale-in-financial-services.pdf

“ Os clientes querem saber que ndo s3o apenas um ndmero
ou um valor em délares nos resultados financeiros de uma
empresa. As marcas mais confidveis sdo aquelas que investem
em aprender sobre os clientes (o0 que gostam, o que ndo gostam,
preferéncias e assim por diante) e em encontra-los onde estao.
Andrea Pennycooke

Vice-presidente sénior, chefe de descoberta digital, tecnologia de marketing e comércio digital
Truist

Faca dos dados um parceiro de personalizagao.

Por muito tempo, as empresas operaram com dados fragmentados que

as impediram de conhecer os clientes suficientemente bem para oferecer
experiéncias que apoiassem as necessidades financeiras em cada etapa da
jornada. Ao capturar e unificar dados em cada ponto de contato em tempo
real e criar perfis acionaveis, vocé consegue atender as expectativas do cliente
e ter o ROI total da personalizacdo imediata em grande escala.

Aproveite os beneficios dos dados proprios.

Com preocupacdes crescentes em relacdo a privacidade e o maior controle do consumidor sobre o uso de
cookies de terceiros, as empresas precisam continuar investindo nas estratégias de dados préprios. O acesso

da organizac¢do aos dados proprios oferece mais controle sobre conformidade, seguranca e precisdo. Combine
dados préprios com plataformas de dados do cliente (CDPs) para construir uma visdo completa das preferéncias
de engajamento, preocupacdes financeiras e de onde os clientes estdo na jornada.

300%

A empresa de banco de varejo TSB teve um aumento de 300% nas vendas de empréstimos
em dispositivos mdveis apds usar uma solu¢do de personalizacgdo lider do setor.

Saiba mais >
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Valor vitalicio do cliente
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Elimine silos e unifique dados para conseguir insights acionaveis.

Os dados préprios oferecem uma perspectiva Unica sobre os clientes que pode ser usada como uma vantagem
competitiva. Enriquecer os perfis na CDP com dados de terceiros e de parceiros confidveis pode ajudar vocé a ter
uma compreensdo ainda mais profunda de quem sdo os clientes. No entanto, ndo é possivel identificar e atingir
clientes em potencial de alta propensdo e envolver novos publicos sem uma visdo completa de como interagem
com sua empresa em cada ponto de contato. Para isso, vocé precisa combinar dados préprios de unidades de
negdcios com dados de parceiros em perfis unificados que possam ser ativados nos canais de marketing.

Com perfis Unicos que podem ser atualizados em tempo real, é possivel também unificar os relatérios de solu¢des
de marketing, publicidade e vendas para saber exatamente onde e quando os clientes est3o interagindo com vocé.
Vocé pode orientar de maneira proativa os clientes pelas suas jornadas financeiras em cada ponto de contato

e criar interagdes de alto valor e conexdes significativas que os fardo voltar sempre. Também pode identificar
experiéncias insatisfatérias e resolver obstaculos do cliente. Ao identificar com rapidez os problemas, é possivel
resolvé-los e melhorar a experiéncia geral, além de fortalecer a confianga dos clientes.

Unifique perfis e acompanhe as necessidades do cliente.

As taticas de personaliza¢do tornam-se mais robustas 3 medida que o engajamento (e os dados) aumentam ao
longo do ciclo de vida do cliente.

Direcionamento de clientes
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O impacto de manter um controle unificado e em tempo real sobre os clientes vai além da captura dos insights
certos. Em um cendrio financeiro em constante mudanca, organiza¢des devem utilizar essas informagdes para
oferecer a experiéncia financeira mais relevante aos clientes com base no ponto onde se encontram na jornada. A
visibilidade total fornecida pelos dados unificados aumenta a agilidade, permitindo que as empresas de servigos
financeiros se adaptem com rapidez conforme as necessidades e os desejos dos clientes mudam.



USS 778mil

Vanguard alcangou USS 778 mil em ganhos de eficiéncia e agora lanca sites
6 a 10 vezes mais rapido depois de modernizar a pilha geral de tecnologia
de marketing para integrar melhor pessoas, processos e tecnologia.

Saiba mais > Vanguard®

Use insights em tempo real para atender os clientes
onde quer que estejam.

Com a tecnologia de marketing certa, vocé pode descobrir os interesses dos clientes em tempo real e garantir que
os perfis estejam sempre atualizados. Isso gera experiéncias individuais em tempo real e implantagdo de conteudo,
como recomendacdes personalizadas de produtos, servicos, educacdo financeira ou informagdes que ajudam o
cliente-alvo a tomar decisdes financeiras melhores.

Insights em tempo real podem ser usados para ajustar as mensagens para uma intera¢do mais significativa.
Digamos que um cliente faga um grande depdsito em dinheiro na sua conta corrente ou poupanga, provavelmente
o boénus anual. O perfil desse cliente é atualizado instantaneamente, o que o qualifica para um segmento de
certificado de depésito bancdrio ativado por meio de experiéncias personalizadas baseadas no site, em midia paga
e no marketing por email. Mostrar a mensagem apropriada no momento certo sinaliza aos clientes que o banco
estd pronto para ajuda-los a aumentar suas economias, construindo, em Ultima andlise, relacionamentos mais
profundos e confianga duradoura.

Ao entender a jornada do cliente em tempo real, vocé pode:

v

Fornecer o contelido, a oferta ou a Observar onde o cliente esta na Entender o canal de comunicacdo

orienta¢do mais relevante para as sua jornada financeira, para que preferido do cliente e alcan¢a-lo

necessidades atuais do cliente. cada interagdo seja baseada nas onde é mais provével que ele
anteriores. interaja, para otimizar um ou

mais KPls.


https://business.adobe.com/events/experience-makers-live/2022/sessions/modernizing-vanguards-digital-experiences-through-s106.html

“ Sempre que enviamos um email ndo relevante ou quando o
cliente recebe um site genérico ou uma mensagem que nN3o
é realmente Util, perdemos um pouco a confianca. Assim, a
personaliza¢do ajuda a garantir que tudo o que enviamos e
fazemos seja relevante para vocé e seus objetivos naquele dia.
Zachery Anderson

Diretor de dados e anélise
NatWest

Ofereca experiéncias hiperpersonalizadas
em todos os canais.

Esforcos basicos de personalizacdo podem gerar um aumento de 2,3% nas
conversdes (Adobe e Incisiv, 2024). Mas quando as principais organizacoes
oferecem personalizacdo individual, observam uma taxa de conversdo de
43,9% (Adobe e Incisiv, 2024), porque cada cliente ou cliente potencial tem as
necessidades financeiras individuais atendidas exatamente quando surgem.
Tecnologias como IA, analise preditiva e automacdo baseada em regras estdo
possibilitando a personalizacdo em grande escala que antes era impossivel.

Aproveite a |A.

Usando IA e automacdo para direcionar a jornada do cliente, organiza¢des podem otimizar os processos de
andlise de dados e gerenciamento de contelido. Essa abordagem melhora o ROI ao disponibilizar ofertas
com maior probabilidade de gerar engajamento e conversdo em varios canais online e offline. Na verdade,
muitos lideres de experiéncia usam um mecanismo baseado em IA para determinar quais clientes recebem
quais mensagens ou experiéncias nos canais preferidos.

A IA permite que as organizagdes de servicos financeiros personalizem ofertas e comunicagdes para clientes
individuais com base em fatores como recenticidade, valor histérico e qualiicagdo para ofertas especificas,
3o mesmo tempo que garantem a conformidade com todas as leis regulatérias relacionadas ao marketing



de produtos. As organiza¢des podem entdo determinar se um cliente se beneficiaria de uma comunica¢do
de marketing ou relacionada a um servico. A |A pode criar segmentos de publico especificos para o estagio
de um contato no ciclo de compra, padrdes de gastos e de transa¢des, dreas de interesse e engajamentos
anteriores para uma segmentacdo mais precisa. E automacdo e restricdes como limite de frequéncia podem
evitar sobrecarregar os clientes com muitas ofertas. Esses recursos automatizados ajudam organizac¢des de
servicos financeiros a fornecer uma experiéncia mais personalizada e envolvente para os clientes.

Use insights entre canais como base para criar as melhores
experiéncias.

A pilha certa de tecnologia de marketing permite que as organizac¢des identifiquem os interesses dos
clientes em tempo real, para que possam enviar recomendac¢des personalizadas de produtos e servicos
no canal preferido do cliente, no momento certo. Essa capacidade requer intera¢ées digitais continuas e
ferramentas interoperdveis. Normalmente, ao usar tecnologia legada, é preciso fazer login em sistemas
diferentes, navegar em interfaces de usuario distintas e lidar com visualiza¢des de clientes que ndo
correspondem. Para resolver esses desafios, as equipes de Tl as vezes criam as préprias solucdes internas
para resolver os problemas imediatos. Mas pode ser demorado criar e manter essas integracoes, e isso
também gera um data lake onde as informagbes ficam estagnadas e dificeis de ativar. Desbloquear insights
a partir desses dados requer uma soluc¢do ad hoc e muitas etapas manuais.

Para entregar valor mais rdpido, uma ferramenta de analise de jornada conectada a uma CDP e uma solu¢do
de otimizacdo de jornada pode conectar os dados para que fluam facilmente em um sistema de logon Unico.
Também pode executar tarefas com rapidez e revelar insights, como encontrar publicos de alta propensdo,

e encaminhar esses publicos a CDP para ativacdo. E quando esse ecossistema é alimentado por IA, pode
converter dados de vérios canais em decisdes inteligentes assim que forem capturados. Ferramentas como a
andlise preditiva podem fornecer insights sobre o que os clientes provavelmente fardo a seguir, permitindo as
organizagdes de servicos financeiros se manterem sincronizadas conforme as jornadas dos clientes mudam.

Agregue valor a saude financeira dos clientes.

As instituicdes financeiras podem usar insights baseados em dados e tomadas de decisdo baseadas em IA
para entender melhor os clientes e fornecer instrucdo e orientacdo personalizadas em todos os canais, para
que os clientes tomem decisdes bem informadas no momento certo.

Por exemplo, um banco consegue centralizar dados de marketing de perfis de clientes unificados
provenientes de sistemas como email, dados transacionais derivados de sistemas bancérios centrais e
dados comportamentais de servigos bancdrios online, de aplicativo mével e de site publico, o que permite
ao banco minimizar o churn do cliente. Se um cliente para de interagir com materiais de marketing, como
emails, tem uma queda no saldo das contas devido a uma transac¢do para outra instituicdo financeira ou
aumenta as chamadas para o atendimento ao cliente, a sadde financeira pode estar em risco. O banco
poderia entdo responder enviando um email com uma oferta de adiantamento em dinheiro ou de conta
poupanca de alto rendimento. O site do banco também pode ajustar as mensagens para promover

os mesmos produtos ou artigos que explicam como funcionam os adiantamentos em dinheiro ou as
vantagens dos certificados de depésito bancério. Esse apoio significativo pode melhorar a satisfagdo do
cliente e reter depésitos a longo prazo.


https://business.adobe.com/solutions/customer-experience-personalization-at-scale.html
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Como a Adobe pode ajudar?

A medida que o clima econdmico flutua, os clientes recorrem 3as instituicdes
financeiras em busca de orientacdo sobre a gestdo das suas finangas, incluindo
gastos, poupancas, empréstimos, investimentos e planejamento. Personalizar
as experiéncias dos clientes em tempo real em todos os canais representa
uma oportunidade para essas organiza¢des fortalecerem relacionamentos e
se posicionarem como consultores financeiros confidveis. A Adobe esta pronta
para ajudar na transformacao da sua equipe, processos e tecnologia para
oferecer experiéncias impactantes que impulsionam a acdo.

A Adobe Real-Time CDP
conecta e normaliza dados de
clientes online, offline e em
pseudonimo para criar perfis
de clientes e contas B2B e B2C
em uma Unica plataforma.
Esses perfis podem ser
ativados em vdrios canais
para oferecer engajamentos
relevantes e oportunos.

O Adobe Journey Optimizer

impulsiona a orquestracdo
inteligente de campanhas

e a tomada de decisdes,
permitindo gerenciar e
otimizar intera¢des individuais
e entre canais, garantindo que
as ofertas mais relevantes
cheguem aos clientes nos
momentos mais impactantes
da jornada.

O Adobe Customer Journey
Analytics integra dados de todos
os pontos de contato, incluindo
agéncias, caixas eletronicos,
centrais de atendimento e canais
digitais, para analise em tempo
real e insights orientados por IA,
que ajudam a migrar os clientes
de interagdes offline dispendiosas
para servicos web ou moveis
mais eficientes, proporcionando
praticidade e satisfacdo e, ao
mesmo tempo, reduzindo
despesas.

Saiba mais sobre como criar uma jornada coesa entre
canais e transformar cada experiéncia em uma experiéncia
hiperpersonalizada e um investimento positivo.

Saiba mais



https://business.adobe.com/br/products/real-time-customer-data-platform/rtcdp.html
https://business.adobe.com/products/journey-optimizer/adobe-journey-optimizer.html
https://business.adobe.com/br/products/customer-journey-analytics/adobe-customer-journey-analytics.html
https://business.adobe.com/br/products/customer-journey-analytics/adobe-customer-journey-analytics.html
https://business.adobe.com/industries/financial-services/personalized-customer-experience.html

Fontes

Anil Chakravarthy, “Make the digital economy personal”, Adobe, 15 de marco de 2022.

“Digital Trends: servicos financeiros em foco”, Adobe, 2024.

. “ Adobe e Incisiv, 2024.

“Make or break trust with every financial experience,” Adobe, 2022.

“Modernizing Vanguard's Digital Experiences Through Marketing & Technology
Partnership”, Adobe Experience Makers Live, 2022.

“TSB orchestrates a new future for retail banking”, Historia do cliente TSB com a Adobe.

Adobe

Adobe e o logotipo da Adobe sdo marcas registradas ou marcas
comerciais da Adobe nos Estados Unidos e/ou outros paises.

© 2024 Adobe. Todos os direitos reservados.


https://blog.adobe.com/en/publish/2022/03/15/make-the-digital-economy-personal
https://business.adobe.com/resources/reports/financial-services-digital-trends.html
https://business.adobe.com/br/resources/sdk/how-to-achieve-personalization-at-scale-in-financial-services.html
https://business.adobe.com/resources/infographics/make-or-break-trust-with-every-financial-experience/thank-you.html?faas_unique_submission_id=87756CE3-2EB1-C851-D140-DCDE9BDBBF4B
https://business.adobe.com/events/experience-makers-live/2022/sessions/modernizing-vanguards-digital-experiences-through-s106.html
https://business.adobe.com/events/experience-makers-live/2022/sessions/modernizing-vanguards-digital-experiences-through-s106.html
https://business.adobe.com/customer-success-stories/tsb-case-study.html

