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Por que estamos aqui hoje?

[ ®
Ativacdo Mensal de Contas (Relativo) Em med 1Q.

48%

das contas banQi em 2021, foram
ativadas por meio dos Depodsitos em

Loja.
; 9 . 8 /0
Janeiro Marco Maio Julho Setembro Novembro
: : Fre&Z oer =T das ativagdes foram feitas pelos
Pix In Empréstimo I Depdsito Loja | @ Boleto .
-------- Operadores de Caixa

(Ranking dos 500 ativadores principais nas lojas em 2021)

Dados Looker - Ativagdo de Conta (Primeiro Depdsito) - 2021



OKRs Realidade
2022 nhas lojas CB




Nasce uma
pesquisa 4

Mapear e evidenciar as
jornadas de aquisicéo,
nas lojas Casas Bahiq,

identificando as principais

dores e oportunidades

para atuacdo do banQi.

banQi



Metodologia

Pesquisa de campo com

Segunda-feira Quarta-feira Sexta-feira
Unidade Diadema Unidade Paraisdpolis Unidade Lapa ~ o o
observacao participante,
contextual.
Terca-feira Quinta-feira
Unidade Vila Nova Unidade S&o Mateus

Cachoeirinha

Visitamos 5 unidades da Casas
Bahia, na cidade de S&o Paulo.




Principais elementos de uma

1.

Pontos de
contato

Interagéo do usudrio/
cliente/ator coma
empresa: humana,

interativa ou estatica.

jornada do usudrio

2.

Linha do
tempo

Etapas de uso:
antes, durante e
depois.

3.

Andlise de
interacdes

O queas
pessoas/atores
pensam, sentem e
fazem.



Principais descobertas

2 Jornadas identificadas 4 Principais atores 4 Principais pontos de contato

Jornadal
Compra, oferta e ativagdo

Fluxo de uma nova compra e pagamento

realizado com o banQi Vendedor ...........................................................................

caixa ' 5

. ———— Mesas de

5 atendimento

Jornada 2

Depdsitos e Pagamentos '

Fluxo de pagamentos que podem ou ndo estar 4 . c
relacionados diretamente com o banQi c . = client § Sistemas de apoio §
erente Do iente* : . ;

- - Desktop e Mobile :

*Similar a persona
Fabiane, a cautelosa



Jornada1

Compra, oferta e ativagéo

Fluxo de uma nova compra e pagamento realizado com o banQi

Recepcédo #1

Consulta de Selec¢do de forma
(Area de Vendas)

Abordagem
precos e estoque de pagamento

Ida do cliente

Deslocamento até o caixa

Recepcéio #2

) Informagées da Atualizagéo Download e
(Area dos Caixas)

Compra sistemas VIA Criagdo de Conta

A MRy Impresséo do Assinatura de Instrucdes de
Pagamento e Finalizagéio

Carné Fisico contratos Deposito ativagéo




ornada2 oo

Depbsitos e Pagamentos

Fluxo de pagamentos que podem ou ndo estar relacionados diretamente com o banQi

Chegada a loja /

Deslocamento p E
Ida até o caixa

Recepgdo Informagdes do Acesso ao banQi
(Area dos Caixas) pagamento ou Download

Deposito e
Pagamento e Finalizagéo Pagamento
(banQi ou CPF)




Principais atores: Operadores de Caixa

Principais caracteristicas

Pro-ativos, buscam formas

criativas de lidar com os

problemas.

Pessoas esforcadas que muitas vezes
ficam inseguras e preocupadas com
temas que podem ser resolvidos com

apoio e informacgdo.

Pontos de atencgéio

O nivel de abertura ao didlogo pode estar condicionado a pressdo sobre o
batimento de metas, tamanho da drea de trabalho e relagdo com os colegas.

Medo de ser expor e risco de ser prejudicada

Muitas vezes o cliente ndo sabe que estd instalando um app de conta digital, como
o operador faz todo o processo, fica mais dificil impactar esse cliente

Caso o banQi apresente algum travamento que retenha dinheiro do cliente, o
valor é descontado do bolso do operador



Principais atores: Vendedores

Principais caracteristicas

Colaboradores fiéis a loja, tem em

sua maioria um tempo
consideravel de atuacéioe ja

passaram por diferentes areas.
No dia a dia usam diferentes técnicas de
venda mas sempre pensando no que é
ideal para o cliente. Quem de fato usa o
banQi, gosta das funcionalidades e da

praticidade que traz para o dia a dia.

Pontos de atencgéio

Muitos tém liberdade para fazer movimentos na carreira, podendo crescer
de fung@o na mesma loja ou migrar de uma unidade para outra.

Usam seu celular pessoal, mas com a chegada do smartphone corporativo
fazem um uso diferente e mais restrito.

Os aplicativos da VIA s&o Gteis mas pouco efetivos em comunicagdo.



Principais atores: Gerentes

Principais caracteristicas

Comprometidos com os

resultados e com grande

espirito de equipe.

Sdo vistos como resolutores
para muitos colaboradores da

loja.

Pontos de atengéio

Fica dificil para os gerentes ter credibilidade em falar sobre o banQi
quando ndo mantemos o funcionamento correto do app.



Principais pontos de contato

eanqi

Pague
EA . ., ' = seu carné

Refrigeradores g .2 Freezer [ 7 ‘ com bani

Frigobar  Fogdo.

Equgo gerql da Iqu Refﬁg@ = ~ = U ats RS 30

Pague sem sair de casa e sem filas!

Calcule no app os

e Areas de venda e == e =

Ganhe R$ 10,00 de voltan
*

e Produtos kil - E=
e Banners e PDVs

e Caixas Bradesco




Principais pontos de contato

Mesas de atendimento

‘iiylban
| CASASBAHIA
11eIrosS.

Vendedor

e Mdaquinas de cartdo, documentos, flyers
impressos, computador desktop,

comunicagdo Bradesco

Operadores de caixa
AVALIE NOSSO | -2 ONNEd o )
ATENDIMENTO | ) = Py [ o Ny e Maquinas de cartdo, documentos, flyers
4:;’;?:::@0_ impressos, computador desktop, sistema de

- AREEES -

| |

[ + Ela vai cIJegar
| porSms|
[ oue-mail.

impressdo de carnés, sistema de

pagamentos e bill, comunicagdo banQi

- Sdo apenas
2 perguntas,
participe!

/
\ ; J CASASBAHIA




ntos de contato

Sistemas de apoio
Desktop e Mobile

o VIA+

e PECOM

e Vendedor Online
e VIA+ Mobile

e EVA

e WhatsApp

e banqi

Condicdes de pagamento

Camé digital

350 842 368.97

Cliente clogivel - 12x de RS 25~
Oferta Gorantia (N

SERVIGOS suooracro |4

Parcelas

horw referentes 20 preco 33 procuto spenas fvem by

5003

s minma oe FS20.00 nas carmeras com joes

Entrada de RS 868.27 + 1x de RS 24431 y 7 CONSUMIDOR

Entrada de RS 649,90 + 2x ds RS 24,

-

Entrada de RS 443,56 + 3x 94 RS, I 4 3 CUPOM 5% DE
DESCONTO BANQI

Entrada de RS 25146 + dw e

Entrada de RS 70,67 + 5xde &

i de RS 223,54 com jur -
. contt®

7x de RS 199,19 com ju

8x de RS 179,23 com juras (6049

4%
163,74 com jur 4

oxda
10w do RS 15231 com uroé (B17RS

6.17% um)®
11 de RS 142,30 com ot

wos (6.17% 31"

12x de RS 134,00 M ¥

PARCELAS DO CONTRATO

Data de Aprova

Vr.Saldo Data pagto
0,00 21,
0,00 12.01
0,00 21.03,2022
195,25
195,25
195,25
195,25
195,25
195,25
195,25
195,25
195,25
195,55
195,35

195,55



Principais pontos de contato

* meone
uuuuuuuu

Area de espera em pé

Baria w Basia

aaaaa

e Cadeiras

e Televisdo

e PDVs

e Sinalizag&o dos caixas
e Outros clientes

e Smartphone



Jornada 1| Compra, oferta e ativacéio o @ vt

Pontos de contato em cada etapa

Apesar da loja ser um espaco fisico, hd predomindncia de interacdes digitais
61% digital vs. 38% fisico

Areas . Smartphone ‘ Computador Areas por Comunica Notas de Computcdor‘ Smartphone Impressoras Carné . App banQi Flyers. do
por Corporativo desktop segmento ¢cdo visivel compra desktop do cliente banqi
segmento do banQi
Documentos . Sistema .

Produtos . App VIA+ . VIA+ Caixas do cliente Documentos‘ Loja de app Kit do carné Contrato . VIA+ Planilha

Mobile Bradesco Televisores do cliente impressa de

ativagdes
Celular A ‘ PECOM . COTPUtGdOF . ﬁpp ) Grampeado Flyers do . Magquininha realizadas
do PP Escadas outros Desktop . VIA+ anQi res banQi de cartdo
lient Vendedor X

cliente : clientes

Online

Cadastro wifi G tad
App banQi VIA+ . avetado
‘ PP Q . Flyers do Caixa

. WhatsApp banQi ‘ Smartphone

Documentos pessoal
do cliente PECOM
.. Documentos
Maquininha do cliente
de cartéo
Materiais de Canetas
escritério
Flyers do
banQi

Abordagem Consultade Selegdo de Idado Fila Informagdes Atualizagdo Download e Impresséo Assinatura Deposito Instrugdes
precos e formade cliente da Compra sistemas Criagéio de do Carné de de ativagéo
estoque pagamento até o caixa VIA Conta Fisico contratos

17



Jornada 1| Compraq, oferta e ativacéo

Pontos de contato em cada etapa

Apesar da loja ser um espaco fisico, hd predomindncia de interacdes digitais

61% digital vs. 38% fisico (somando pontos de contato que se repetem)

Abordagem Consultade Selegdo de Idado Fila Informagées Atualizagdo Download e Impresséo Assinatura Deposito Instrugdes
precos e formade cliente da Compra sistemas Criagéio de do Carné de de ativagéo
estoque pagamento até o caixa VIA Conta Fisico contratos

18



Jornada 2 | Depésitos e Pagamentos

Pontos de contato em cada etapa

A segunda jornada, mais curta e rapida, também tem predomindncia digital
55% digital vs 44% fisico

Produtos Comunicagdo Documentos ViAs Zmolljtpfgone
visivel do banQi do cliente o cliente

Caixas X

Bradesco . . PECOM App banQi
Outros clientes Carné

Documentos ' VIA+
‘ PECOM do cliente
. VIA+ qurtphone . PECOM

do cliente

Flyers do
banQi

. Cadastro wifi

Chegada aloja / Fila Informagées Acesso ao Depésito e

Ida até o caixa do pagamento banQiou P&El:n'q",e:m
10U
Download CPF) 1 9



Jornada 2 | Depésitos e Pagamentos

Pontos de contato em cada etapa

A segunda jornada, mais curta e rapida, também tem predomindncia digital
55% digital vs 44% fisico

Chegada aloja / Fila Informagées Acesso ao Depésito e

Ida até o caixa do pagamento banQiou Pagamento

(banQiou
Download CPF) 20



Jornada1

Compra, oferta e ativagéo

Fluxo de uma nova compra e pagamento realizado com o banQi

Recepcédo #1

Consulta de Selec¢do de forma
(Area de Vendas)

Abordagem
precos e estoque de pagamento

Ida do cliente

Deslocamento até o caixa

Recepcéio #2

) Informagées da Atualizagéo Download e
(Area dos Caixas)

Compra sistemas VIA Criagdo de Conta

A MRy Impresséo do Assinatura de Instrucdes de
Pagamento e Finalizagéio

Carné Fisico contratos Deposito ativagéo

21



Momento —
Recepgao ##1 (Area de Vendas)

Jornada l
Compraq, oferta e ativacdo

banQi



Jornqda 'l I Com pra’ ofe rta e ativagao Recepgdo #1 Abordagem Consulta de Selecéo de forma

(Area de Vendas) precos e estoque de pagamento

O que acontece nessas etapas?

Eles falam sobre os
produtos e em
seguida vém as

possibilidades de
estoque e
pagamento.

O cliente chega na
loja e o vendedor vai
ajudd-lo

A etapa de selegéio de forma
de pagamento acontece
preferencialmente nas mesas
de atendimento, pois cria-se
uma experiéncia mais
confortavel para falar de
valores.

23



Jornqda '| I COmpra' ofertq e qtivagao Recepg@o #1 Abordagem Consulta de Selecdo de forma

(Area de Vendas) precos e estoque de pagamento

Sentimentos e Expectativas Comentarios

O que falam sobre Abordagem
Néo forcar o cliente;

. A "A abordagem é muito particular, nessa hora,
User diferentes técnicas de abordagem. g P

prefiro ndo fazer pressdo no cliente, eles
demoram 3 horas para escolher um produto,
mas vdo embora em 1 minutinho”

O que falam sobre Consultas
Encontrar o melhor cendrio para o

cliente pensando em produtos e
condigdes

‘Dependendo da forma de pagamento, o
produto ndo pode ser retirado no mesmo dia
como em casos do Carné Digital. As vezes ndo
tem estoque ai pedimos de outra loja, o cliente
pode retirar aqui ou receber em casa, na
maioria dos casos, preferem pagar uma taxa e
retirar na loja desde que seja no mesmo dia.”
Ajudar o cliente com o banQi é mais garantido
quando o pagamento vai ser a vista.
Pagar com dinheiro em espécie precisa ser no O que falam sobre Pagamentos

caixa com ndmero de matricula. . . _ .
Se o cliente quer pagar a vista ou ndo quer

esperar o prazo de compensagdo do boleto ou
optar pela opg¢do do PIX utilizamos o banQi
nesse momento”

As metas sdo as principais responsaveis pelo
sentimento de precisar ofertar o banQi ao
cliente.



Jornada 1| Compra, oferta e ativagéo

ERIGO! PERIGO
ERIGO! PERIGO
ERI {[c]e
ERI {[c]e,

NGO
=~ 1GO
reRIGO
PERIGO

ERI§
ERI™

ERIGw -
ERIGO!

_ Recepgdo #1
(Area de Vendas)

Abordagem

Principais Dores

Cliente com pressq,

impaciente e
imediatista

K

Desaprovagdo de
boleto e
cancelamento de
compra

Q0

Barulho na loja

Comunicacéo
Bradesco competindo
com banQi (Ex: Mesas
dos Vendedores)

Consulta de Selecdo de forma
precos e estoque

de pagamento

17:::

Prazo de entrega dos
produtos conforme
tipo de compra e
pagamento

<

Falta de
comunicagdo entre
vendedor e operador
de caixa + tempo em
que o cliente fica nas
mesinhas antes de ir
para o caixa

25



Jornada 1| Compra, oferta e ativagéo

ERIGO! PERIGO
ERIGO! PERIGO
ERI
ERI
ERI§
ERI™
ERIGw -
ERIGO!

< 6o
rcRIGO
PERIGO

Recepcdo #1

(Area de Vendas) Abardagem

Principais Dores

impaciente e
imediatista

banQi ndo atua diretamente
nesses pontos

Desaprovagdo de

boleto e Bradesco comp...
cancelamento de com banQi (Ex: Mesdis:..:
compra dos Vendedores)

Consulta de
precos e estoque

Selecdo de forma
de pagamento

:produtos conforme
:tipo de compra e
:pagamento

EFoIto de

comunicacdo entre
vendedor e operador
de caixa + tempo em
que o cliente fica nas
mesinhas antes de ir
para o caixa

20



Jornada 1| Compra, oferta e ativagéio

_ Recepgdo #1
(Area de Vendas)

Abordagem Consulta de Selecdo de forma

precos e estoque de pagamento

Principais oportunidades &

banQi

CASASBAHIA

Landing Page banQi

Ferramenta para mostrar ao cliente
no desktop (Destaque para
atualizagées regulatérias de limites)

Times que podem apoiar
Jornada do Cliente Serv. Financeiros

Treinamentos

Enquanto acontecem os
carregamentos nos sistemas VIA,
indicar falar sobre o banQi pois esse &
um bom momento.

Times que podem apoiar
Marketing Jornada do Cliente

Treinamentos

Ressaltar o simulador de parcelas CDC
para vendas a disténcia, caso o
cliente v embora e atenda via
MeChamaNoZap

Times que podem apoiar
Jornada do Cliente Crédito
Gamificagéo

banQi oferecer treinamentos
avangados de venda e comunicagéo

Times que podem apoiar
Marketing

27



Momento. | &
Deslocamento
Jornadal

Compraq, oferta e ativagdo

banQi



Ida do cliente

Jornada 1| Compra, oferta e ativacgéio Deslocamento e

O que acontece nessa etapa?

ATENDIMENTO
RO CLIENTE

»

Dependendo do Em lojas de dois ou
formato da loja, a mais andares, o caixa
pessoa pode ter mais fica sempre num
ou menos locomocgéo. andar superior, em

lojas de um Gnico
andar, fica sempre
aos fundos.

28



Jornada 1| Compra, oferta e ativagéo

Sentimentos e Expectativas

Quando a loja estd muito cheia,
acompanhar o cliente até o caixa pode néo
ser viavel.

O tempo gasto para acompanhar o cliente
até o caixa € um tempo perdido.

Deslocamento

Comentadrios

O que falam sobre Ida até o caixa

"Vou te acompanhar até o caixa [...]
agora vou precisar descer, te deixo
aqui com os meninos pois tenho muito
o que fazer Ia embaixo”

Ida do cliente
até o caixa

Ji{[clali 4 {[cle Principal Dor

ERIG{ s+ ERIGO Siumm

ERIG\ 8. =RIGO c}}liente se deslocar sozinho até o caixa
ERIGU: rERIGO




Jornada 1| Compra, oferta e ativagéo Recepgdo #1

Consulta de Selecdo de forma
(Area de Vendas) Abordagem

precos e estoque de pagamento

Principais oportunidades &

Comunicacgéo Treinamentos
Adesivar escadas para falar do banQi, 6 Mapear riscos e encontrar alternativa
cada degrau pode ser um dos NOSsos il bradesco para a estratégia personalizada que as

pilares ou propostas de valor. lojas ja fazem: Oferecer o banQi para

pessoas que estdo na fila do Bradesco.
Times que podem apoiar

Marketing Jornada do Cliente

Times que podem apoiar
Jornada do Cliente

31



Momento
Recepcéio #2 (Area dos Caixas)

—

nrttns

Jornadal
Compraq, oferta e ativagdo

banQi



° ~ Recepctio #2 Inf oes d Atualizacé: Download

O que acontece nessas etapas?

Fala o que precisa e

O cliente vai para a fila . Hd& o uso de ferramentas da sendo o banQi uma destas
recebe atendimento R ~
aguardar VIA para concluir a compra opgoes.
atendimento nos ou transacgdio do cliente

caixas, podendo ser
em pé ou sentado

33



Jornada 1| Compra, oferta e ativagéio

Sentimentos e Expectativas

Impaciéncia, estresse, nervosismo e
expectativa

Atencdo e recepgdo

Concentracgdo

Empolgacdo

Vergonha (Quando aplicativo apresenta
problemas)

Impoténcia (Quando o cliente vai embora sem
instalar por problemas sem solugéo)

_ Recepgéio #2 Informagdes da
(Area dos Caixas) Compra

Comentadrios

O que as pessoas falam na Fila

"-Agora é essa coisa de digital

- Mas ndo tem problema se vocé precisar, da
pra continuar pagando informando o CPF

- Meu filho anotou os passos pra mim, talvez se
eu fizer umas 3x eu consiga qualquer hora”

O que falam sobre Informacoes

"Por exempilo, o cliente fala que é 800 em
dinheiro e o restante parcelado no cartéo, ou
seja, ele faz 800 depositando aqui na Casas
Bahia ou transferéncia via PIX, ai geramos o
cartdo banQi.”

O que falam sobre Download e conta banQi

“Gostaria de dar uma solugéo imediata para o
cliente, ndo temos linha direta com o banQi, s6
WhatsApp e é como se fosse um robé, a gente

nédo fala com ninguém, é muito frustrante.”

AtualizagGo

sistema

s VIA

Download e
CriacGo de Conta

34



Recepcéio #2
(Area dos Caixas)

Jornada 1| Compra, oferta e ativagéo

ERIGO! PERIGO

Informagdes da AtualizacGo Download e
Compra sistemas VIA CriacGo de Conta

Principais Dores

ERIGO! PERIGO
ERI AGO
ERI NGO

NGO
= 1GOo
IGO

ERI§
ERI™
ERIGw: «c
ERIGO! PERIGO

9

Bugs e Travamentos
Criticos do app banQi
como Cod. SMS, Erros
Genéricos e Selfie.

S

Problemas de pagamento no
banQi, podem fazer com que
o cliente ter que pagar uma

diferenga.
(Ex: Mudanga de prego caso volte no
dia seguinte)

Demora para ser
atendido, podendo levar
até 1 hora ou mais.

D5 ]

L

Operador faz todos os
passos e o cliente néo
entende o que instalou.
Em casos de fila grande, o
cliente instala sozinho
sem devida instrugdo.

®

Cliente pode chegar com
comportamento violento.

| =

Layout antigo ndo tem
praticamente nenhuma
comunicagd@o do banQi

700

Cliente deposita toda a sua
expectativa na loja,
enquanto o colaborador tem
duavidas béasicas como saber
se vai receber o bonus de
indicagdo.

Q

Programas de TV
sensacionalistas podem
aumentar o nervosismo
ao esperar atendimento.

0=

Perder oportunidade com
o banQi por ndo resolver
o problema do cliente.

35



Jornada 1| Compra, oferta e ativagéo -
ERIGO: PERI incipai
cle} G Principais Dores

banQi pode atuar é D 700

Criticos do app banQi passos e o cliente ndo expectativa na loja,

como Cod. SMS, Erros entende o que instalou. EnejUElie ® SellaE e el 1o

Genéricos e Selfie. Em casos de fila grande, o ::\\'I'giorse::s:f;ggm: Zzber
cliente instala sozinho

.- o o ; ) ~ indicagdo.
‘ ‘n-.. sem devida instrugdo.
‘ A @ &, 0 e e e e e e o o e e 1

E R I NeSsses pPo ntos ' Bugs e Travamentos I Operador faz todos os | Cliente deposita toda a sua

(Ex: Mudanga de prego caso volte no o el atendimento.

dia seguinte)

1 1
1 1
Q@ | o Q
1 1
1 1
| i ! Problemas de pagamentono | Cliente pode chegar com Programas de TV
, ' ,  banQi, podem fazer com que | comportamento violento. sensacionalistas podem
| ocliente ter que pagar uma | auMentar o Nervosismo
,  diferenga. i
| I
1 1
1 1
1 1

= Demora para ser
v ® I = atendido, podendo levar
até 1 hora ou mais.

0=

Perder oportunidade com
o banQi por ndo resolver
o problema do cliente.

Layout antigo ndo tem
praticamente nenhuma
comunicagd@o do banQi




L

PNF

J

Pessoas com nervos frageis

ATENCAO

O video a seguir pode causar comichdéo, pedimos que

permanegcam sentados em suas cadeiras.

PROGRAMA NAO RECOMENDADO PARA PESSOAS QUE TEM NERVOS

FRAGEIS ENAO CONHECEM A REALIDADE DAS LOJAS E DOS CLIENTES.

37
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38 banQi


https://docs.google.com/file/d/1fUGXHp2jt7TFA0dZ13mfSph6FS1i7Wt1/preview

O que aconteceu aqui? &

= Atela dd um caminho alternativo para
o usudrio, no entanto, o problema esta

no telefone disponibilizado.

= Fica a sensagdo de que fizemos uma
correcéo paliativa (nGmero para ligar),
mas Ndo consideramos os cendrios de

uso na implementacdo.

= Experiéncia de uso do banQi muito

negativa para os clientes.

“ Reflexédo:

Vocé ja conhecia esse problema?

V40 1230

—

Pra continuar, digite o cédigo
que enviamos por SMS e e-mail

O cédigo tem 4 digitos e vale por 5 minutos.
Enviado para (xx) xxxxx-0000 e
XXXXXXXXXXX@XXX.Com

O cédigo nao chegou? Peca um novo em 54
segundos.

Problemas para receber SMS e email? Ligue
para ouvir o cédigo.

Se preferir, fale com a gente para que
possamos ajudar.

Por que enviamos um coédigo verificador?



Jornada 1| Compra, oferta e ativagéio

(Area dos Caixas)

Informacdes da AtualizagGo Download e
Compra sistemas VIA CriacGo de Conta

Principais oportunidades &

Atacar bugs criticos

Sabendo quais sdo os cendrios de erro
que mais geram abandono do app,
podemos criar um roadmap para
corregoes criticas

Times que podem apoiar
Jornada do Cliente CX

Atendimento especial loja

Canal e processos exclusivos para
atender ligagdes de vendedores e
operadores de caixa com possibilidade de
resolucéo mais rapida e
acompanhamento de chamados abertos.

Times que podem apoiar
cx

Pagamentos

Mapear opgdes de pagamentos banQi
como 2 cartées sendo o cartdo virtual
banQi (Entrada) + cartéo concorrente
(parcelado).

Times que podem apoiar
Jornada do Cliente Marketplace

Comunicagdo

QR Code no crachéa do operador para
cod. de indicagdo e software de TV
corporativa para exibir “comerciais” do
banQi durante a programacgado.

Times que podem apoiar
Marketing



Momento
Recepcéio #2 (Area dos Caixas)

—

nrttns

Jornadal
Compraq, oferta e ativagdo

banQi



Jornada 1| Compra, oferta e ativagéio

Impressdo do Assinatura de Instrucdes de

O que acontece nessas etapas?

i
ey
"‘hv..\t;?,‘

=
£ %

Retornag, entrega ao

O Operador vai i Realiza os depédsitos, Quando o cliente néo
= cliente e pede para : .
montaro carné e R recebendo diretamente ou consegue ativar a conta, o
. . o que assine . . . .
imprime as vias de ajudando o cliente a enviar operador explica o que deve
contrato saldo para o banQi. ser feito, reforga com o flyer e

o cliente vai pra casa.
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Jornada 1| Compra, oferta e ativagéio

Sentimentos e Expectativas

Concentragédo (operador) e Emogdo
(clientes)

Disponibilidade

Concentracgdo, atengdo e medo
(situacdes de divergéncia)

Expectativa em que o cliente ative a conta em
casa

Impressdo do Assinatura de Instrucdes de
Pagamento e Finalizacéio Carné Fisico Depésito ativagao

Comentadrios

O que as pessoas falam sobre Carnés

‘Eles acham lindo ver o papel
descendo na impressora”

O que falam sobre Depdsitos

"Em casos em que o cliente ndo tem um
valor adicional, j& chegamos a emprestar
dinheiro para que pudesse ativar a conta,
sai do nosso préprio bolso”
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Jornada 1| Compra, oferta e ativagéo

ERIGO! PERIGO
ERIGO! PERIGO
AGO
NGO

ERI
ERI
ERI§ {[cle
ERIC ~ IGO
ERIGw: +cRIGO
ERIGO! PERIGO

Pagamento e Finalizactio

Impressdo do Assinatura de Depésito Instrucdes de
Carné Fisico contratos po ativagéo

Principais Dores

w

Indicar que o cliente
transfira um valor pro
banQi e o dinheiro ficar
retido por conta de bugs.

X

Formas de pagamento
precisam ser
configuradas com o
vendedor

P

Preencher o flyer
completo para entregar
ao cliente ndo funciona
para os operadores de
caixa.

c
I .Aj

- -
banQi ndo receber Confus@o nos limites de

depésito no cartéo de transagdo. Ha casos em

débito que usam 2 apps banQi
para transferir valores e ndo
esbarrar nos limites de
transagéo

o e
ATA

Clientes mais velhos QR Code, pode ser uma
tém alta dependéncia barreira para os
do carné impresso mesmos clientes

g
- )
g
Quando é o cliente que faz
o cadastro sente dlvida
de quando colocar o

codigo de indicagéo
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Jornada 1| Compra, oferta e ativagéo

ERIGO! PERIGO

banQi pode atuar
nesses pontos

ERI
ERI

ERI§
ERI™
ERIGw: +cRIGO
ERIGO! PERIGO

=160

Impressdo do Assinatura de Depésito Instrucdes de
Carné Fisico contratos po ativagéo

Principais Dores

transfira um valor pro
banQi e o dinheiro ficar

]
i
i Indicar que o cliente
|
i retido por conta de bugs.

Formas de pagamento
precisam ser
configuradas com o
vendedor

___________________________

Preencher o flyer

completo para entregar
ao cliente néo funciona

para os operadores de
caixa.

_____________________________

banQi ndo receber
depodsito no cartéo de
débito

Clientes mais velhos
tém alta dependéncia
do carné impresso

g

4
Quando é o cliente que faz
o cadastro sente duvida
de quando colocar o

codigo de indicagéo

Confusdo nos limites de
transagdo. H& casos em
que usam 2 apps banQi
para transferir valores e ndo
esbarrar nos limites de
transagéo

o e
ATA

QR Code, pode ser uma
barreira para os
mesmos clientes
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Jornada 1| Compra, oferta e ativagéio

Impressdo do Assinatura de Instrucdes de

Principais oportunidades &

Novo Flyer do banQi

Alternativa digital, com novo formato,
pensando na experiéncia de quem
preenche os dados (loja) e quem
recebe (cliente).

Times que podem apoiar
Jornada do Cliente Marketing

Valor e forma de ativagéo

Nem sempre os clientes tem R$10 para
fazer a ativacdo, além de que s6
depdsitos em espécie contam na meta
da loja.

Times que podem apoiar
Jornada do Cliente Marketing Serv. Financeiros

App Modo Loja

Mostrar limites de depésito, com
informacgdes atualizadas
sistematicamente

Times que podem apoiar
Jornada do Cliente Serv. Financeiros

Fluxo de Carnés

Usar gif de impressora fazendo o carné
para experiéncias virtuais no app efou
e-commerce Casas Bahia.

Times que podem apoiar
Jornada do Cliente Crédito Marketplace Design
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ornada2 oo

Depbsitos e Pagamentos

Fluxo de pagamentos que podem ou ndo estar relacionados diretamente com o banQi

Chegada a loja /

Deslocamento p E
Ida até o caixa

Recepgdo Informagdes do Acesso ao banQi
(Area dos Caixas) pagamento ou Download

Deposito e
Pagamento e Finalizagéo Pagamento
(banQi ou CPF)
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Momento
Deslocamento

Jornada 2
Depdsitos e Pagamentos

banQi



Jornada 2 | Depdsitos e Pagamentos Deslocamento gl oio!

O que acontece nessa etapa?

Como o cliente ja O seu foco é realizar
sabe do que precisq, um pagamento
dificilmente para nas diretamente nos
dreas da loja ou fala caixas.

com os vendedores.
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Jornada 2 | Depésitos e Pagamentos Deslocamento Cregocenicla

Sentimentos e Expectativas

Pressaq, foco e velocidade

Principais Dores

2
——1
1 L]

Dependéncia do fisico Dificuldades com o
para realizar digital
pagamentos

A A




Jornada 2 | Depoésitos e Pagamentos Deslocamento

Sentimentos e Expectativas

Pressaq, foco e velocidade

banQi pode atuar Principais Dores

nesses pontos

.............................................................

1

2 '
——] |
1 L] 1
1

E RI d R I Go Dependéncia do fisico . Dificuldades com o
para realizar . digital
pagamentos |

ERIC | RIGO

»
N [

Chegada a loja /
Ida até o caixa



Moemento .
Recepgcdo (Area dos Caixas) -

Jornada 2
Depdsitos e Pagamentos

banQi



Jornada 2 | Depoésitos e Pagamentos P

liario e ;
Casas Bahia

=z

O cliente chega atéa
area dos caixas,
podendo haver
diferentes
atendimentos.

Informagbes do Acesso ao banQi

pagamento ou Download

O que acontece nessas etapas?

O cliente informa o
operador sobre a sua
necessidade, em
alguns casos ja chega
com os documentos
em mdos.

A sugestéo do banQi depende
do pagamento. Quando o
cliente ja possui o banQi e néo
tem saldo, precisa realizar um
deposito.
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Jornada 2 | Depésitos e Pagamentos

Sentimentos e Expectativas

Impaciéncia, estresse, nervosismo e
expectativa.

Cadeiras vazias no caixa significam
“disponibilidade para atender”.

Atencdo e recepcdo.

Para os clientes mais velhos e migrantes do
digital, as lojas sGo como agéncias de
banco.

Empolgacdéo, vergonha quando o app
apresenta problemas e impoténcia,
quando o cliente vai embora sem instalar
por problemas sem solug¢do.

> Recepgio Informagbes do Acesso ao banQi
(Area dos Caixas) pagamento ou Download

Comentadrios

O que os operadores falam na Fila

"Alguém precisa pagar fatura de
cartdo?”

O que os operadores falam sobre Pagamentos

"A pior coisa é quando as formas de
ativagdo néo funcionam, tem muita
gente que anda com dinheiro. Os
clientes ndo entendem que é um
sistema, eles vem tudo na gente,
descontam na gente”

O que os clientes falam sobre Baixar o banQi

‘Outro banco? Por qué eu vou ter
mais um?”
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Jornada 2 | Depoésitos e Pagamentos

ERIGO! PERI
ERIGO! PERI
ERI
ERI
ERI§
ERI™

| B ;II
ERIGV: rcRI
ERIGO! PERI

- Recepgo
(Area dos Caixas)

Fila Informagbes do Acesso ao banQi
pagamento ou Download

Principais Dores

&

Queda de sistemas VIA e
travamentos que
empacam a fila

Pessoas véo pagar
conta de terceiros e
ndo querem baixar o

app.

17::

Clientes n@o recebem
ou ndio veem
notificagcées de
vencimento, as
operadoras lembram o
cliente do dia de pagar via
WhatsApp.

.
Demora para ser
atendido, podendo levar

até 1 hora ou mais.

3

‘o’

Esquecer a senha do
app ha hora de fazer o

depébsito.

<

O dinheiro em espécie j&
tem destino e talvez néo
hdé outro valor nas contas
do cliente para que
transfira via PIX.

222
&

O compromisso de ir até a

loja & téo importante a

ponto das pessoas

dormirem na filg,

enquanto esperam.

Ter dependéncia do
dinheiro em espécie e
ndo conseguir

depositar digitalmente.
(Acontece também com os
mais jovens)

F"g_)}

Repetem-se dores e
oportunidades da outra
jornada.
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Jornada 2 | Depoésitos e Pagamentos

ERIGO! PERIGO
ERIGO! PERIGO
ERI
ERI
ERI§
ERI™

banQi pode atuar
nesses pontos

il ]leo
ERIGw: ~cRIGO
ERIGO! PERIGO

- Recepgo
(Area dos Caixas)

Fila Informagbes do Acesso ao banQi
pagamento ou Download

Principais Dores

&

Queda de sistemas VIA e
travamentos que
empacam a fila

Pessoas véo pagar
conta de terceiros e
ndo querem baixar o

app.

17::

Clientes n@o recebem
ou ndio veem
notificagcées de
vencimento, as
operadoras lembram o
cliente do dia de pagar via
WhatsApp.

.
Demora para ser
atendido, podendo levar

até 1 hora ou mais.

app ha hora de fazer o

i Esquecer a senha do i
| deposito. i

! 1
! 1
! 1
! 1
! 1
! 1
! 1
! 1
f . . z . .z I
i Odinheiro em espécie ja !
. tem destino e talvez néo '
! .
' hd outro valor nas contas :
. 1
, do cliente para que ]
i transfira via PIX. !
I :
! 1
1

222
&

O compromisso de ir até a

loja & téo importante a

ponto das pessoas

dormirem na filg,

enquanto esperam.

Ter dependéncia do
dinheiro em espécie e
ndo conseguir

depositar digitalmente.
(Acontece também com os
mais jovens)

F"g_)}

Repetem-se dores e
oportunidades da outra
jornada.
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Jornada 2 | Depoésitos e Pagamentos

Comunicacgéo no app

Revisar a régua de comunicagdo
pensando em pessoas mais velhas
que pagam o CDC através de depbsito
em loja.

Times que podem apoiar
Jornada do Cliente Marketing

UX personalizada

Pensar em coachmarking acessivel
para pessoas migrantes-digitais, com
foco em ensinar a fazer os

pagamentos em casa.
(Oportunidade de digitalizar tutorial que os filhos
fazem informalmente para os pais)

Times que podem apoiar
Jornada do ClienteDesign

_ Recepgiio
(Area dos Caixas)

Informagbes do Acesso ao banQi
pagamento ou Download

Principais oportunidades &

Ponto focal na loja

N&o ser somente uma linha direta com
a empresa mas algo que traga
autoridade na resolu¢cdo de problemas.

Times que podem apoiar
Jornada do Cliente CX

Gamificagéo

Para a loja, premiar quando o cliente
faz coisas sozinho em casaq, para os
filhos, incentivar que os pais fagam
transacgoes.

Times que podem apoiar
Jornada do Cliente Marketing Serv. Financeiros
Crédito Marketplace
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Momento
Pagamento e Findlizacdo

Jornada 2
Depdsitos e Pagamentos

banQi



Jornada 2 | Depoésitos e Pagamentos

Pagamento e Finalizagéo

O que acontece nessa etapa?

Quando o depésito é
feito através do banqj,
o0 Operador pega o
celular e mostra como
é realizado.

Os sistemas VIA
entram como apoio
para confirmar as
operacgoes e valores
transacionados.

Depésito e
Pagamento
(banQi ou CPF)

59



Jornada 2 | Depoésitos e Pagamentos

Depésito e
Pagamento e Finalizagéo ( Pagamento )
banQi ou CPF

Sentimentos e Expectativas

Valores cairem na hora.

Cliente se sentir confortadvel de pagar como
estd acostumado.

Cliente quer continuar comprando mesmo
recebendo em espécie.

Comentadrios

O que os operadores falam na Pagamento

"Clientes “raiz” (cadastrados ha
mais tempo), fazem questdo do
carné impresso, pagando com CPF,
direto no caixa.”

‘Eles chegam na loja, informam o
cpf, ai a gente pega o dinheiro, seja
dinheiro vivo ou cartéo (néo
funciona para o banQi). Em alguns
casos usamos o banQi para
finalizar”
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Jornada 2 | Depoésitos e Pagamentos

ERIGO! PERIGO
ERIGO! PERIGO
ERI
ERI
ERI§
ERI™

o ¥ ]leo
ERIGY: cRIGO

ERIGO! PERIGO

Pagamento e Finalizag&o

Principais Dores

)

O

4
Cliente observar
explicacdo da feature de
depdsito mas néo
entender com clareza o
que aconteceu

%J;b
Mesmo os operadores
entregando os flyers do
banQi, as pessoas
voltam sem conseguir
usar o app

Necessidade de reiniciar,
“limpar cache” ou
desinstalar app para
concluir ou cancelar
transacodes.

Confusdo para explicar a
fungdo "multiplo” do
cartdo banQi

X

Empréstimos do banQi
ndo podem ser pagos
nas lojas Casas Bahia.

Fﬁ"‘.ﬂ"

Repetem-se dores e
oportunidades da outra
jornada.

Depésito e

Pagamento
(banQi ou CPF)

¥

Inconsisténcia e falta de
sincronicidade entre
banQi e sistemas VIA
(Num lugar contabiliza o
pagamento e no outro
néo)
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Jornada 2 | Depoésitos e Pagamentos

ERIGO! PERIGO
ERIGO! PERIGO
ERI

banQi pode atuar

E R I nesses pontos

ERI{
ERI T 3 flco
ERIGw: ~=RIGO
ERIGO! PERIGO

Pagamento e Finalizag&o

Principais Dores

1
! :
f 1
! 1
' 1
i Cliente observar !
1
' explicagdo da feature de |
PR ~ 1
. depdsito mas ndo !
' entender com clareza o !
' que aconteceu |
| 1
1

_____________________________

1 1
1 1
1 1
1 1
! |
| Mesmo os operadores |
1
i entregando os flyers do |
| banQi, as pessoas i
! .
! voltam sem conseguir |
1 1
usar o app

_____________________________

1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
' :
. Necessidade de reiniciar, !
1 .

' “limpar cache” ou '
i desinstalar app para i
. concluir ou cancelar ]
1

' transagdes. |
1 1
1 1

_____________________________

1
1
Confusdo para explicar a !
funcgdo "'multiplo” do |
cartdo banQi :

1

_____________________________

Empréstimos do banQi
ndo podem ser pagos
nas lojas Casas Bahia.

_____________________________

Fﬁ"‘.ﬂ"

Repetem-se dores e
oportunidades da outra
jornada.

Depésito e

Pagamento
(banQi ou CPF)

Inconsisténcia e falta de
sincronicidade entre
banQi e sistemas VIA
(Num lugar contabiliza o
pagamento e no outro
néo)
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Principais oportunidades

Novas pesquisas Conta saldrio

Quantificar o uso do dinheiro em
espécie e ver se faz sentido pensar em
acgdes promocionais ligadas as lojas
fisicas pagando com o banQi

No futuro, priorizar pUblico jovem que
recebem em espécie

Times que podem apoiar
Jornada do Cliente Serv. Financeiros

Times que podem apoiar
Jornada do Cliente Serv. Financeiros

Transig¢éo gradual

Incentivar o pagamento digital mas
continuar dando apoio na ida até a
loja, até que o usudrio esteja
acostumado ou tenha outros hdbitos

Times que podem apoiar
Jornada do Cliente
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Problemas e Bugs

Temos duas frentes principais:



Problemas e Bugs

Temos duas frentes principais:

Os problemas em si Resoluc¢éio no atendimento
Em sua maioriq, relacionados a bugs no Nossos atendentes ficam amarrados pois
cadastro, andlise de fraude e exibicdo de muitas situagdées estdo ligadas a agdes de

erros genéricos no onboarding. engenharia e limitagées da DOCK.



Problemas e Bugs

ERIGO!
ERIGO!

2 TOP 9 + Frequentes nas Lojas &

- Erro para receber SMS
E R I Go l - Aprovacgdo da conta
: - Contas duplicadas e Cadastro de CPF
E R I Go ! -> Cadastro de Biometria - Selfie
- Limpeza de “cookies”, Iogin/ logout e
E R I Go l desinstalacéo do app
° - Alteracgéo de cadastro, como e-mail e senha
E R I Go ! - Erros de processamento de transagées (Ex: PIX)

- Travamentos

ERIGO!
ERIGO!

- Erros Genéricos




Problemas e Bugs

—
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TOP 9 + Frequentes nas Lojas &

Erro para receber SMS

codigo SMS ndo chega
de jeito nenhum para o
cliente, aplicativo
apresenta travamentos
e numero que damos
na tela ndo leva a lugar
nenhum

2

Aprovacgdo da conta

Na tela de reviséo de
dados ao clicarem
enviar, o usudrio volta
para a mesma pdgina e
fica em looping, prazo
de 2 a 30 dias para
validacdo em casos de
identidade n&o
reconhecida (cliente
ndo tem esse tempo
pra voltar na loja)

3

Contas duplicadas e
Cadastro de CPF

Como sdo os
operadores ou
familiares que criom a
conta, em muitos casos,
o cliente ndao se lembra
de ter feito cadastro, ao
tentar novamente se
depara com erros que
ndo esclarecem esse
cendrio.



Problemas e Bugs

—
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—
—
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TOP 9 + Frequentes nas Lojas &

4

Cadastro de Biometria
- Selfie

Muitas vezes o cliente
sai da fila para realizar
o procedimento e vai
para alguma drea da
loja. Ha situagdes em
que o feedback néo é
claro e fala que hd dois
rostos na tela.

5

Limpeza de “cookies”,
login/logout e
desinstalagéio do app

Erros de inicializagdo e
conexdo ou situagdes
em que é necessdario
desinstalaroapp e o
cliente ndo lembra os
dados para fazer o
login novamente.

6

Alteracédo de cadastro,
como e-mail e senha

Clientes ndo
conseguem fazer
atualizagdes
cadastrais ou
recuperacdo de senha
direto no aplicativo.



Problemas e Bugs
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TOP 9 + Frequentes nas Lojas &

7

Erros de
processamento de
transagées (Ex: PIX)

Saldo aparece
desatualizado apés
transferéncia, seja de
um valor que ja foi
retirado ou algum
pagamento. Tem
relacdes de
sincronicidade com o

espelhamento de conta
na DOCK.

8

Travamentos

Lentiddo no
carregamento das
acodes, CoOmo em casos
de levar pelo menos 15
segundos para sair da
splash screen.

9

Erros Genéricos

Mostrados de forma
errada, genérica e que
ndo seguem as
diretrizes de UX,
fazendo o usudrio ligar
no atendimento sem
necessidade.



De olho nos Motivos de Contato ©

Média % de
COﬂSIdeI‘O ndo Iigqgaes Motivo de contato ligagées no
intervalo
relacionadas a Account, O Conta bloqueada (Marcagdo de fraude) 17,8%
Aguardando dados 14,5%
entre Q1/21 a Q1/22, 9 .
. Verificagdo manual de dispositivo 4,4%
em media: ® FraudHub 4,0%
® Falha ao inicializar 3,1%
® Conta néo reconhecida 1,8%
Né&o recebeu SMS verificagéo 1,7%
o S
Tela revisdo de dados 1,7%
o o Senha ndo funciona 1,6%
Nome da mde divergente (Receita Federal) 1,4%
foram por conta de erros* Renovagéo da conta 1,3%
e bugs do CIp”CCItiVO o Biometria: Identidade ndo validada 1,3%
. . 0,
*Valor médio & partir da soma anual Bloqueio conta Auzituk 1%
de todos os motivos categorizados ® Né&o reconhec¢o uma conta criada com o meu CPF 1,0%
como Erro
Né&o consigo cadastrar novo PIN 1,0%
g
o Erro no app (Genérico) 0,9%
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|[delas! Mais que
amigas, friends!

Projetos cross-dreas

banQi



Aplicativo
Modo Loja

->

->

Quais dores soluciona:

Quem pode ajudar:

Como deve ser:

Falta de informagéo sobre o banQi

Nd&o ter apoio na resolugdo de
problemas

Cliente depositar toda a expectativa

na loja para resolver problemas

Confusdo sobre tipos de depdsito e

pagamentos

Efetividade do flyer para preencher e

ajudar no onboarding

Receio de usudrios migrantes digitais

Falta de comunicagdo entre o banQi

e as lojas

Jornada do Cliente

Acompanhamento de
tickets aberto

Solicitacdo de
resolugéio (Linha
direta)

Informagodes
atualizadas sobre
limite de transac¢éo
por modalidade

Flyer/cartéo
personalizado com
codigo de indicagdo
para enviar no
WhatsApp
(Alternativa ao flyer)

Como funcionaria:

Uma sessdo informativo no app banQi, que dé maior autonomia e empodere
os Operadores de Caixa e Vendedores nas lojas.

Ter um tutorial por
video (onboarding),
colaborador envia por
WhatsApp
(Alternativa ao flyer)

Gamificagdo para
cursos de venda e
comunicagdo (plano
de carreira loja)

Gamificagdo para
premiar a loja
(gincanas), incluindo
brindes promocionais
do banQi.

CX Marketplace

Novos Negocios Crédito Marketing

Serv. Financeiros [[{ XX 1aa]) [l (1=

74



La nding Page Como deve ser:
° Uma pagina web simples com o foco em apresentar funcionalidades e beneficios
Conheca o banQi Pes P P

sendo acessada nos computadores desktop do vendedor e operador de caixa.

Quais dores soluciona: Maiores oportunidades
-  Esclarecer questdes sobre o banQi Principais beneficios Incentivar o
para o cliente do banQi mostrados pagamento digital
de forma comercial para as pessoas que
>  Clientes com pressa e ) CEIE e e Iefee
. o Chamar a atengéo
imediatistas dos client
0s clientes Incentivar o
-  Falta de comunicagdo visual do - pagamento digital
banQi dentro das lojas Mostrar |Jmltes de gradualmente
transagdo de forma
- . ~ visual e atualizada Explicar com
-  Confusdo para explicar cartéo ) ~
ilustracdes e de forma

multiplo do banqi ladica (O caixa

eletrénico na palma
da sua méo)

Mostrar opgdes de
pagamento e

-  Padronizagdo na oferta do banQi :
vantagens do banQi

Quem pode ajudar:  Jornadado Cliente CX Marketplace
Novos Negocios Crédito Marketing

Serv. Financeiros [[{ XX 1aa]) [l (1=
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Como deve ser:

Mudanc¢a nos
° Leves e com possibilidade de consultar informagdées posteriormente. Deve ser algo
g’ treinamentos que acolhe e mostra apoio ao invés de cobrar ainda mais as metas.

SUGESTOES

Recorréncia Usar o app modo loja para animar e Ter treinum_ent.os dereciclagem
. . incentivar em relacéo aos periodicamente
Aw.::ldos c:m antecedéncia, treinamentos
on-demand.
Informagées no dia a dia Trazero conteudg para o app banQide ) Centrall_zar em um mesmo lugar as
No EVA e VIA+ as mensagens se forma mais estruturada. informacdes recebidas para consultas
o ) posteriores, estimulando a

acumulam e fica impossivel procurar memorabilia.
um assunto
Garantia de participag&o Dar brindes apos conclusc”l.o de x ) Opcodes de ga.m.iﬁcquo: X

B ~ treinamentos. Em 2 das 5 lojas que treinamentos assistidos, ganho de
Assinatura de presenga ou agdes visitamos os colaboradores estavam titulo/ranking no app, brindes
relacionadas esperando receber algo apds a visita. promocionais do banQi, canetas,

caneca etc.

Quem pode ajudar:  Jornadado Cliente Marketing
+ TIME VIA
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Incentivo de uso
aos autonomos

Do que se trata:

Algumas lojas estando em regides periféricas, tem entregadores na porta ou
ambulantes vendendo produtos como roupas e alimentos.

Maiores oportunidades:

Incentivar o uso do banQi
para os carreteiros efou
ambulantes como depdsito e
saque

Apoiar com ofertas de crédito
como empréstimo pessoal

Bancarizagéo dos autdnomos

Estimular abertura de conta
banQi MEI e oferecer
maquininha

Tornar as lojas um local onde
podem receber apoio para a
conta banQi MEI

Quem pode ajudar:  Jornadado Cliente PJ Marketplace
Crédito Marketing Serv. Financeiros

Riscos e Compliance



O que precisa ser trabalhado:

Correcoes de
UX e Produto

explicar informagdes sobre conta duplicada, estar mais proximo de riscos e
compliance, resolver confuséo para achar recursos e feature de carnés

Conta Duplicada

Conta em outro dispositivo néio &
perdida para sempre.

Explicar porque nédo deve logar em
dois dispositivos (No bankline vocé
pode logar no seu celular e
computador)

Mapear contas criadas por familiares
ou colaboradores da loja pois o
cliente acha que a conta néo foi
criada

Em caso de perda ou troca de celular,
explicar que é possivel recuperar
senha caso tenha perdido

Explorar logs de erros com engenharia

e refinar os feedbacks (Ex: Este CPF ja
estd sendo utilizado, vocé pode tentar

Quem pode ajudar:
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Riscos e Compliance

Mesmo que ndo seja uma realidade
forte ou algo requisitado por
regulatério, o usudrio néo entende os
motivos de bloqueio de conta.

Se hd um motivo para expiragéo de
senhaq, & necessdrio explicar pq a
senha expirou e facilitar ao usudrio
para faga alteragcdes

Confusdo no app

Métricas de funil no UXCAM e checar
o quanto realmente as pessoas se
perdem por conta de usabilidade, por
exemplo: Acesso até a areade
resgate de bonus, botdo de ajuda no
menu Meu banQi.

CX
Crédito

Jornada do Cliente
Novos Negécios
Serv. Financeiros

Feature de Carnés

Testar taxonomia (Carné Folha
Grande)

Testar animagdo de impressora
quando o cliente for visualizar um
novo carné no ap: “Estamos
imprimindo o seu carné aqui no app,
em alguns instantes vocé vai poder
conferir as suas parcelas”

Ter filtros para: Parcelas pagas,
Parcelas em aberto. Teste de
usabilidade ndo moderado para
validar agées.

Marketplace
Marketing

Riscos e Compliance|



Hipoteses validadas

E verdade

Contexto

Os vendedores podem néo
saber de todos os beneficios do
banQi

O foco do vendedor é vender,
por esse motivo ndo ha vazéo
para falar sobre a inclusdo
financeira que o banQi
proporciona

Motivo

_______________________________

De fato ha dificuldade. Na hora
de tirar davidas néio possuem |
um canal considerado efetivo i

As metas de venda se
sobressaem e qualquer ponto
positivo sobre o banQi
desaparece
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NAo é verdade

Contexto

O cliente néo é impactado o
suficiente em outros lugares
para saber que o banQi é uma
ferramenta interessante para
fazer pagamentos

O que tem hoje no banQi néo é
visto de forma atraente para
que os vendedores oferegam

aos clientes

Problemas técnicos com o
banQi podem ser um fator para
néio oferecer o banqi, estes por

sua vez néio séio problemas de
tecnologia mas sim de
experiéncia

Motivo

O cliente é impactado mas de
forma errada. Ele ndo presta
ateng¢do na comunicagdo visual
da loja e quer ir direto no ponto
de contato humano

Eles sabem dos recursos e
alguns casos também fazem
uso, no entanto a falta da oferta
vem por outras questdes, o que
tem sido enderegado com os
Operadores de Caixa.

Os maiores problemas néio sdéo
por conta de fluxos de
usabilidade, mas por conta de
bugs e legados de produto.

a
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Pontos de atengdo

Treinamento em
conjuntocomo
Prove

N&o se trata apenas em
fazer parceria com o
PROVE mas sim o
formato de como sé@o
feitos.

A

Canal exclusivo de
atendimento para
as lojas

N&o basta ser apenas
uma linha direta, precisa
ajudar na resolugdo de
problemas e mostrar o
status de cada ticket.

Novo fluxo de
pagamento de
incentivos Caus e
Gerentes

Funciona bem se o
pagamento de
incentivos for coerente e
padronizado. E
necessario informar
caso haja quaisquer
mudangas, como o
valor pago.

Operacgdes banQi +
Operacgdes de Loja

Tem tudo pra dar certo,
precisamos de
processos bem
estabelecidos e

alinhados com os
gerentes de cada lojg,
pois eles sdo os pontos
focais.



Hipoteses validadas

T& com tudo! &

Variedade em opg¢oes de pagamento na loja

Desconto de 5% em compras a vista pagando com o banQi
Seguranca na marca Casas Bahia

Alternativa para imprevistos com pagamentos
Bonus de ativagédo
Possibilidade de sacar saldo banQi nas lojas
Antecipar pagamentos do carné e ganhar desconto
Ter o banQi e continuar pagando na loja

Banners na drea dos caixas

N&o td com nada! &

H& opgbes de pagamentos mais praticas
Para pessoas mais velhas e resistentes co digital

Apego ao Carné de papel, clientes muito antigos com
10, 15, 20 anos de conta CB

Lojas com formato antigo néo tem comunicagdo do banQi

Colaboradores mais antigos ndo tem motivagéo para oferecer o
banQi (Tem relagéo com outros problemas individuais de carreira)
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Morris Che..s

Area Chart Bar Chart Donut Chart

Line Chart Bar Chart Pie Chart

Sparkline Charts

y
&

Easy Pie Charts

banQi



Resumo do que estamos olhando

Principais itens avaliados (banQi)

NPS Satisfagdo Satisfagédo
Net Promote Score Treinamentos Pagamentos
Satisfagdo Satisfagdo Satisfagdo
respondentes Onboarding Pagamentos banQi Depésitos banQi
Base total e margem de
erro a confirmar
Satisfagdo Satisfagdo Gatilho
Atendimento Bonificagédo Vendas e Metas
11-26/04
/ Funcionalidades Aprovacdo de crédito rsblemas
Periodo de coleta P
Sg9ine Sl FquosGaatrI;hr:solver
Estabilidade Integragéo coma VIA P

problemas



Indicacdo e satisfacdo do banQi nas lojas CB

ltens avaliados Nota Ql Nota Q2 Nota Q3 Nota Q4

NPS

PAGAMENTOS
ONBOARDING
INFORMAGOES NO APP
COMUNICAGAO LOJA
DEPOSITO APP
DEPOSITO LOJA
SIMULADOR CDC
SUPORTE CLIENTE
SUPORTE LOJA
TREINAMENTOS BANQI

BONIFICAGAO

50

e
o

~

MDD ®
O |]O]|O| ©

w
(o]

~

w | w
o | ©

CSAT (1 - Discordo totalmente | 5 - Concordo totalmente)
Base total e margem de erro & confirmar



Gatilhos em relagéo ao banQi

Avaliacao de gatilhos positivos

Discordo totalmente Discordo Nem discordo nem concordo [} Concordo [} Concordo totalmente

Facilidade para resolver
problemas no suporte
técnico banQi

Ja ter perdido uma venda
por problemas com o app

0% 25% 50% 75% 100%



Gatilhos em relagéo ao banQi

Avaliacao de gatilhos negativos

Discordo totalmente Discordo Nem discordo nem concordo [ Concordo [ Concordo totalmente

Falta de tempo para ofertar
ao cliente

N&o sei o que dizer aos
clientes

Ja perdi uma venda por
problemas no aplicativo do
banQi

Novos clientes chegam na
loja sem saber nada do
banQi

0% 25% 50% 75% 100%



O banQi é bem visto entre os colaboradores da loja, no entanto,

aprovacdo de conta.

banQi

CASASBAHI

Partiu inovar juntocom
as lojas?

Tacom Tdem

banQi cAsA!




