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Desafios

» Melhorar a experiéncia do cliente, por meio do aumento de performance,
em um ambiente em que a concorréncia € cada vez maior e 0s consumi-
dores cada vez mais exigentes.

» Ganhar eficiéncia em processos internos nao padronizados, com etapas
manuais que dependem de pessoas especializadas, e promover a Trans-
formacdo Digital.

» Reduzir custos e aumentar a produtividade, sem comprometer a qualida-
de dos servi¢os e a seguranca nas transacoes.

Por que o Lean?

A transformacao Digital € um caminho, uma etapa importante para superar
os desafios - desde que ocorra em processos otimizados, livres de distur-
bios e padronizados, sem desperdicios de qualquer natureza. O Lean “pre-
para o terreno” e precisa estar presente em todo o percurso, para que a
Transformacao Digital ndo acelere o caos.

Quando falamos em aumento de eficiéncia com foco na melhor experiéncia
para o cliente, obrigatoriamente precisamos de processos robustos, conec-
tados e com base de dados sélida e Unica. Uma vez que 0s processos este-
jam otimizados, a Transformacado Digital - por meio da analise de dados e/
ou inteligéncia artificial - trara impactos significativos.

“A dindmica do mercado financeiro é rapida. Novos pro-
dutos, entrantes, cenarios... tudo muda com muita rapidez.
Conseguir, neste ambiente, estabelecer ritos para que a
metodologia ou o pensamento Lean e Agil sejam aplicados é

hoje o nosso maior desafio”.

Francis Pontes, Superintendente de
Operacdes do Banco Itau

O cenario brasileiro

Com lucro recorde R$ 107,5 bilh6es em
2019, os cinco maiores bancos do pais
acumularam um resultado 29% maior
que em 2018, quando a soma dos lucros
foi de R$ 83,27 bilhdes.

O Itau é o banco que mais lucrou em 2019
(R$ 26,583 bilhdes), seguido pelo Brades-
co, Caixa, Banco do Brasil e Santander.
Sem contar a Caixa, os quatro grandes
bancos brasileiros de capital aberto dis-
tribuiram R$ 58 bilhdes em dividendos

e juros sobre o capital préprio (JCP) em
2019. E 0o maior valor em toda a série his-
torica feita pela consultoria Economati-
ca, desde 2008.

Estes resultados positivos foram puxa-
dos, principalmente, pelo crescimento do
crédito para pessoas fisicas e pequenas
empresas, cujas margens sdao melhores,
e maiores receitas com prestacao de ser-
vicos e tarifas bancarias, ainda que pese
uma maior concorréncia com fintechs.
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O mercado financeiro
perante a crise

Segundo o Ph.D. em economia e ciéncias po-
liticas e presidente-executivo da Templeton
Emerging Markets Group, Mark Mobius, o im-
pacto da pandemia do novo coronavirus no
mercado financeiro esta no inicio e tera uma
duracao em torno de 1,5 ou 1,7 ano. Segundo
ele, esta crise é diferente das anteriores uma
vez que todos os paises do mundo estdo en-
frentando.

Em relacao ao desempenho da economia bra-
sileira, a expectativa de especialistas é de uma
queda de 5,52% do PIB este ano. Com o corte
da taxa Selic, que atingiu o patamar historico
de 2% ano ano, ja se observa um crescimen-
to vertiginoso dos investimentos em bolsa de
valores.

Todavia, os gestores precisam lidar com os
impactos financeiros que a crise trouxe e a
imprevisibilidade do comportamento das pes-
soas e da economia nos préximos meses. Os
clientes poderdo atrasar para efetuar os pa-
gamentos e isso deve afetar o capital de giro
e o resultado do negocio. De acordo com a
Isto é, as empresas nao sentiram os efeitos de
forma linear e a inadimpléncia seguira a mes-
ma tendéncia, semelhante a transmissao do
virus. No primeiro trimestre de 2020, os qua-
tro maiores bancos do pais - Itad Unibanco,
Bradesco, Santander e Banco do Brasil - des-
tinaram R$ 28 bilhdes para bancar possiveis
calotes de empréstimos concedidos, estima-
dos pelo Banco Central em mais de R$ 893 bi-
Ihdes.

Impacto da pandemia no mercado
financeiro terd duracdo de 1,5 ou 1,7 ano

Expectativa de queda de
5,52% do PIB em 2020

Alguns bancos destinaram RS 28 bilhdes
para custear possiveis calotes de
empréstimos no primeiro trimestre
de 2020



Maior demanda
nos bancos
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A maioria dos processos das institui¢cdes financeiras
teve sua demanda aumentada, seja para a renegoci-
acao de dividas, que precisa de atua¢dao do comercial
e todo o backoffice para formalizar o novo contrato,
seja no juridico, desenvolvimento de sistemas e au-
tomacdes para tornar os processos mais rapidos. O
impacto positivo da situacdo atual de isolamento foi
o desenvolvimento prioritario de novas funcionali-
dades no site e nos aplicativos das instituicdes para
atender a demanda em canais eletrénicos e nao
mais nas agéncias.
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O impacto do surgimento das fintechs

O mercado financeiro brasileiro vem pas-
sando por grandes mudancgas. Se, antes,
um numero reduzido de empresas de
grande porte dominava o setor, hoje a
situacao é bem diferente. Com 0 surgi-
mento das fintechs e dos bancos digitais,
a maneira como as pessoas se relacio-
nam com o dinheiro e suas transacdes
esta, paulatinamente, se diversificando.

O impacto da invasao das fintechs no
mercado, porém, é hoje visto como posi-
tivo a gracas a tendéncia de se criar um
ecossistema de inovacao. Grandes ban-
cos e as startups financeiras hoje estao
trabalhando em conjunto, nas chamadas
corporate venturing, para o desenvolvi-
mento rapido de solu¢des - como o Next,
do Bradesco; Iti, do itau; Superdigital e
Pi, do Santander; Ciclic, do Banco do Bra-
sil; e Youse, da Caixa.

FINTECH

Em 2019, os Bancos continuaram a investir na formagao de seus times em
tecnologia e metodologias ageis para responder a evolucao do setor
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horas de treinamento pessoas treinadas
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As grandes instituicBes financeiras brasileiras véem
hoje como principal desafio transformar sua estru-
tura organizacional extremamente verticalizada e in-
chada em uma estrutura agil - sem hierarquia, com
squads, vilas e meios de trabalho multifuncionais.
Elas buscam formas de conectar seus processos e investidos em treinamentos
fazer anadlises end-to-end para realmente impactar (RS)

A transformacd@o comeca por vocé ensinar novas tecnologias e
trazer novos métodos de trabalho.

Os grandes X
0S pequenos

milhdes

Ja as pequenas instituicdes possuem uma preocupa-
¢do maior no curto prazo, com o impacto da inadim-
pléncia em 2021.

foi o aumento dos investimentos dos bancos em tecnologia,
puxados tanto por software, como por hardware

* Pesquisa FEBRABAN de Tecnologia Bancaria 2020
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Beneficios que o Lean pode trazer ao
setor financeiro

Melhor experiéncia do cliente e significativos ganhos de performance 0 20 40 60 80 100
por meio de processos mais ageis e sem disturbios Aumentar a | + |
produtividade i , Variagao (%)
Auxilio, como pré-requisito, no desenvolvimento de automacdes - so- Atender os SLAs + o
mente nos locais realmente necessarios — com pleno aproveitamento das + Media (%)
Redugao do lead +
Foco no desenvolvimento de pessoas e solu¢do de problemas time
de forma estruturada ~
Reducdo de erros %
Desdobramento da estratégia até os indicadores de processo, conectando Outros efeitos - Aumentar a satisfacdo dos colaboradores
os desafios da operacdo didria a estratégia da alta gestao positivos « Aumentar a satisfacdo dos clientes

Sensibilizar todo o time de que melhoria de processo nao é um trabalho
a mais, mas deve fazer parte da rotina de toda a empresa.

O que a Staufen faz com as institui¢des financeiras Resultados ja alcancados

Definicdo e desdobramento de
indicadores em todas as areas

Implementacdo do modelo de gestao
Office floor Management em todos
os niveis e departamentos

Processo de melhoria continua

feita pelo colaborador (CIP) Projetos de melhoria em todas as are- Lead time do Horas extras Lead time E2E Financiamentos

as do banco alinhados & estratégia fechamento (média anual)
contébil

Treinamento dos colaboradores,
desde superintendentes e gerentes
a coordenadores e analistas

Coaching para os lideres

Tempo de analise
dos colaboradores dos clientes

Formacgao de consultores intern
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colaboradores

O que dizem os nossos clientes

........... o
"A transformacao Lean tem contribuido bastante para termos uma lideranca
mais participativa, focada na solu¢ao de problemas e na geragdo de valor 1 7
agregado aos stakeholders, além de nos permitir decisées de maior qualida-
de. Tem sido gratificante ver a mudanca de mentalidade nos colaboradores, idiomas
principalmente durante as reunides de Office Floor Management (OFM). 7 ° 000
Eles se apropriaram dos"processos e atividades”, discutindo problemas e B S S
- . , . >90 T participantes dos
solugdes de forma natural e com foco em melhoria continua. A metodologia e T e treinamentos todos os anos
Lean tem nos auxiliado a potencializar os resultados e a aproveitar melhor o barceiros Best Practi --------------- ;..-
capital humano que temos hoje". arceiros Bes t?.c.-~!'c'e' o
. Renato Vichi, Superintendente de operacbes do Bancoltau T .f.'_'_:'.‘ .
“As fabricas tém sido, historicamente, as vanguardistas de novos processos el
e métodos de trabalho, desde a revolug¢do industrial até a Industria 4.0. E é “"\"!S'ttg;cieg; Zl;,aocst'ce
nesta rica fonte de conhecimento fabril que os bancos devem se inspirar. e
Processos melhores se traduzem em maior satisfacdo do cliente, menores
perdas, maior controle das operacgdes e capacidade de ajuste dos spread
ao real risco percebido. Com isso, os bancos se tornam mais competitivos CONTATO:
em relacdo as taxas, enfrentando novos entrantes - como as fintechs - sem ’
medo de uma concorréncia honesta e saudavel”.
Oliver Markus Haese, Presidente do Banco Moneo até junho/2020 e atual Managing
Director Venture Capital da Marcopolo S/A
Dério Spinola Nathalia Yamanaka Luciana Barros
Managing Director Principal Marketing Manager
“Olhando a esteira end-to-end, o Lean nos permite ndo apenas eliminar d.spinola@staufen-taktica.com.br n.yamanaka@staufen-taktica.com.br |.barros@staufen-taktica.com.br
desperdicios e retrabalhos como também criar novas formas de entregar
um valor esperado pelo cliente, de maneira ainda mais simples e rapida”.
Brasil Headquarter
Francis Pontes, Superintendente de Operacdes do Banco Itau STAUFEN.T3ktica STAUFEN.AG
Consultoria.Academia Consulting.Academy.Investment
Escritério Sede Campinas Blumenstralle 5
Rua Guapuruvu, 180, sala 7 - Alphaville D-73257 Kéngen, Germany
13098-322 Campinas, SP ) +49 7024 8056-0
Escritério Porto Alegre www.staufen.ag
Rua Castro Alves, 600 - Independéncia contact@staufen.ag

90430-130 Porto Alegre, RS

) +55193262-0011

www.staufen-taktica.com.br
contato@staufen-taktica.com.br

STAUFEN.

INSIDE EVERY COMPANY
THERE IS AN EVEN BETTER ONE.

""Os programas de eficiéncia que implementamos anteriormente muitas
vezes provaram ser um ““flash in the pan” - eles ndo tiveram nenhum efeito
sustentavel. Com a Gestdo Lean é diferente”.

Hariolf Teufel, Chairman of the Management Board, Kreissparkasse Goeppingen




