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Multicanalidade

e JA é uma realidade Como podemos fornecer, para cada cliente, uma
experiéncia customizada e unificada através de
* O cliente quer ser atendido por diversos varios canais?
canais:
« Off-line . i o eee
Onde experiencia customizada significa: entregar
e On-line ao cliente o que ele quer da forma mais rapida

possivel.

« No caso do on-line, usando diversas
midias/interfaces:

 Voz
 Texto

« Aplicativos convencionais




Realidade: Inteligéncia

Cognitiva + Multicanalidade
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conversacao
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Outros canais
> (Whatsapp,

Cliente

Isto esta entregando ao cliente
uma experiéncia customizada? Messager, etc)




Proximas etapas: Inteligéncia
Cognitiva + Multicanalidade

Customer agent integra diversas
fontes de informacao para realizar
as tarefas que o cliente quer
executar da forma mais eficiente
possivel, aumentando a satisfacao
do mesmo.

Atuando em diversos canais:
Internet Banking, Mobile, Telefone,

ATM, Agéncia fisica, Whatsapp, etc.
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Modelo de conversacao e
analise de crédito

Modelo de conversacao:
necessario para todos os canais
onde a interacao acontece atraves
de linguagem natural.

Analise de crédito: modelos
criados a partir de técnicas de
machine learning tem uma acuracia
melhor que modelos manuais.
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Outros modelos preditivos

Utilizam dados estruturados e nao
estruturados.

Os dados nao estruturados podem
ser de diversas fontes, inclusive, do
comportamento dos clientes nos
canais.

A implementacao de alguns destes
modelos s6 é possivel com o uso
de machine learning.

(Structured)
Age

Gender

Balance

Checking account

Income in the last N months
Outcome in the last N months

(Unstructured )—

Internet bank access
Mobile bank access
Telephone bank access
ATM access

Behavior on Internet bank
Behavior on Mobile bank

I

Regras
Manuais

Processo de
Machine
Learning

Analise de
churn

(213

-TTr EATM access

Structured
Age E it
Structured
Age
Gender
Balance
Checking account

Income in the last N months

WIS SO

Outcome in the last N months
qI\JI\C TTCTT, |l\;l1}

- = (Unstructured )
Internet bank access

Mobile bank access

Telephone bank access

Behavior on Internet bank
Behavior on Mobile bank

Unknown

Processo de

i Machine

Learning

3

Qual sera o
préximo
produto?

l

Unstructured

Internet bank access
Mobile bank access
Telephone bank access
ATM access

Behavior on Internet bank
Behavior on Mobile bank

Unknown

3
Processo de
Machine
Learning

Qual sera a
préxima
atividade?

e




- - «| | Web / Mobile Data Mining

Consideracoes finais
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