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01 02 03

entender sefaz sentido ter levantar dores e hipoteses mitigar possiveis erros e riscos
um canal de contratacao e2e relacionado a contratacao
para NCC de consorcio no ambiente

nao logado
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Pesquisa Quall




O
aa

3 correntistas acima de 40 anos

3 correntistas com menos de 40 anos

®
O | a Metade que possui ou ja possuiu consorcio na concorréncia.

®

Metade que pretendem adquirir um consorcio Nos proximos 6 meses

pEsquUIsa’?




principals pontos

01 02

Jornada de contratacao ideal Repertorio x Contratacao

precisa ser transparente, detalhada e Os bancos sao lembrados quase no mesmo patamar que

rapida. Alem disso, o cliente vé valor em empresas especializadas em consorcio, entretanto clients
negociar —com uma pessoal real —de apontam que 0s grandes bancos parecem mais distantes

forma flexivel. e se comunicam menos com eles.



principals pontos

03

Avaliacao “autosservico através de um site do Itau”

Nao € uma necessidade atual, mas contratar um consorcio pelo Itaud, banco que Nao possuem conta, Nao gera receio.
No entanto ser por site necessita atender as seguintes demandas:

Site Simulador

oferecer todos 0s recursos que garantam a para terem uma no¢ao do que negociar
seguranca da platatorma Atendimento humano — Suporte

rapido, especialista e flexivel Nao soO sobre a venda, mas tambem sobre 0 pos
Atendimento humano venda através de videos, FAQ e o proprio

rapido, especialista e flexivel atendimento humano
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Pesquisa Quant



O
(D

150 casos

43% homens e 57% mulheres

COMO
fOl 3

®

Que possuem consorcio Na concorréncia ou que pretendem adquirir
Um CONSOrcio Nos proximos 12 meses

pEsquUIsa’?




Dos clientes
e nt reV| St a d O S C a ﬂ a IS canais de contratacao canais que pretendem contratar
digitais representam 2% I s

parte significativa das
contratacdes e dos
Ca nais que usari am internet banking internet banking

se fossem contratar



de guem ja possui UM consorcio

at
al

VO, diZ que preciso
Xi

dc

vidas sobre o prod

|0 humano parati

\_/

\./

de algum
rar eventuais
to.



tad € um dos principais bancos que mais consideram

nara contratar um consorcio Entre aqueles que pretendem
contratar um consorcio nos proximos 12 meses, destaque para
nancos tradicionais, Honda, Porto Seguro e Volkswagem.

-m média, consideram ate 3 instituicdes para a contratacao.

Bradesco Caixa Porto




Valor da parcela 47%
Quantidade de parcelas 31%
Prazo 29%
Valor da carta de crédito 27%
Taxa de administragao 22%
Tipos de consércio (imével, auto, viagem, etc.) 20%
Quantidade de sorteios 17%

Regras de contemplagao 16%

Informacoes mais importantes

N Média de lance nos grupos 15%
PalraaCo ntrata(;aO Regras de utilizacdo da carta de crédito 15%
Regras de cancelamento 14%
Tipos de grupos (em formagao ou em andamento) 9%
Regras de inadimpléncia 9%
Regras/mecanicas de sorteio 9%
Regras/mecanicas de lance 9%
Quantidade de pessoas no grupo 8% B acimamedia + desvio

Outros 1% acima média




Regrasdecontemplagdo = 26%

Quantidade de sorteios 23%
Taxa de administragdo 23%
Valor da parcela 23%
Quantidade de parcelas 22%
Regras de inadimpléncia 21%
Prazo 20%
. s ;o Valor da carta de crédito 20%
PrmCIDalS dUV|daS Nd hOra Regras de utilizagdo da carta de crédito 19%
d adCco ntrata(;éO Regras de cancelamento 19%
Regras/mecanicas de lance 17%
Quantidade de pessoas no grupo 16%
Regras/mecanicas de sorteio 15%
Tipos de grupos (em formagao ou em andamento) 13%
Tipos de consorcio (imével, auto, viagem, etc.) 12%
Média de lance nos grupos 10% M acimamédia +desvio

Outros 0% acima media




37% Whatsapp especialista

2’\ % Chat online especialista
Preferéncia por canais com
ntera (;é’ o com hum ano, maioria 2’\ % Contato por telefone com especialista
orefere por canais em que possa
falar comum especialista para oY/ E-mail com especialista
tirar suas duvidas

Chatbot (rob0) | Pagina com videos explicativos

5%

FAQ

4%



Considerando uma contratacao
de um consorcio por meio digital

84%
/8%
30%
49%

53%

Eu me sentiria seguro

Eu gostaria de ter acesso a um especialista
para tirar minhas duvidas

Eu gostaria de poder acessar um chat
para tirar minhas duvidas

E importante receber os resultados das simula¢ées

Eu nao precisaria de suporte humano

Prefiro contratar um consorcio de forma autonoma



Mostram-se propensos a realizar
contratacao de um consorcio de
forma digital.




Motivos de nao contratacao

Entre aqueles com maior propabilidade de
nao contratar por este canal, 0s principais
motivos estao ligados ainseguranca e falta
de confianca no canal, e a preferencia por
atendimento pessoal.




Motivos de contratacao

Entre aqueles com maior probabilidade
de contratar por este canal, praticidade
e agilidade da contratacao e o principal
Motivo para adquirirem consorcio
digitalmente.
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RISCOS



RISCO

ya

METODO

Objetivo: Escreva aqui seu objetivo...

VALOR

Os clientes comprariam esse produto? Ele é desejavel? Existe
demanda?

USABILIDADE

Os clientes conseguem usar o produto? Os clientes conseguem
encontrar o produto?

FACTIBILIDADE TECNICA

O produto pode ser construido? Qual prazo e custo para a construcao?

VIABILIDADE DE NEGOCIO

O produto atende requesitos: regulatorio, legal, estratégico,
operacional e financeiro?

Risco:

- cliente se sentir seguro contratando sem estar logado

- se sentir mais seguro contratando com um especialista

- cliente comprar por impulso

- perder o cliente ao longo da jornada do consorcio

« risco de baixo uso do canal

- risco do cliente usar o canal para simular e contratar em outro lugar
- aumento de cancelamento pds contratacdo

Evidéncia:

Descreva suas evidéncias...

Decisao:
C] Sim, seguir em frente.
C] Nao, abandonar o projeto.

D Nao sabemos, continuar aprendendo.

Risco:

o cliente nao entender o produto

- contratar achando que ta simulando

- falta assistencia ao longo da jornada

- contratar uma cota que ndo faca sentido pra ele
+ Ndo conseguir mapear a experiéncia (likert)

Evidéncia:

. alto cancelamento em MOB7

Decisao:
[D Sim, seguir em frente.
C] Nao, abandonar o projeto.

C] Nao sabemos, continuar aprendendo.

Risco:

- grande adaptacao das atuais APIs
- barreira de entrada do novo canal
. squad sem front no momento

- dependéncia da RV

- risco de crédito reprovado

Evidéncia:

. alto cancelamento em MOB7

Decisao:
D Sim, seguir em frente.
C] Ndo, abandonar o projeto.

C] Ndo sabemos, continuar aprendendo.

Risco:

- Canibalizacao dos canais assistidos;

. Cliente ter receio de contratar alto valor;

« RGO do canal muito alto;

+ Investimento de tempo e dinheiro e o
retorno.

- dividir verba de midia com a RV

- formas de pagamento da primeira parcela

Evidéncia:

. alto cancelamento em MOB7

Decisao:
@ Sim, seguir em frente.
C] Ndo, abandonar o projeto.

C] Nao sabemos, continuar aprendendo.
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Oportunidades



Objetivo de negocio Resultados-chave
O que queremos guando a solucao for implementada? Como saber se fomos bem sucedidos?

Ter um canal de autoservico E2E para nao logado.

KRs
e Aumento de vendas
e Aumento de RGO
e Cancelamento em MOBO

Problema do usuario Mercado
O gue queremos resolver? Qual € o publico alvo do projeto?
Hipotese 1 - Faz sentido para o cliente do ndo-logado se auto servir durante a sua jornada e Mar aberto
dentro do /consorcio, ja que, ao entrar, simular e gerar o lead, o cliente ja toma a jornada o Cliente que ja teve contato com consdrcio e cliente que ndo teve contato

independentemente e poderia também finalizar a contratagcado dentro da prépria jornada.

Hipotese 2 - Clientes que simulam sozinho através do /consércio, se sentem mais seguro
de fechar uma contratagéo por conta propria do que ao serem convertidos por um parceiro.

Hipotese 3 - Clientes que entram no simulador e ja contratou outras cotas, tem mais
facilidade em se auto servir.

Hipotese 4 - cliente se sente induzido pelo especialista a contratar e posteriormente se
sente enganado
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Conclusao



01

Ha potencial de contratacao por
um canal digital (76%). Praticidade
e comodidade derealizar a
contratacao pelo celular/
computador € o principal motivo
por tras daintencao.

04

Parcela e prazo sao informacoes
mais importantes para avaliarem
contratacao do consorcio.

02

Canais digitais ja representam
parte significativa das possiveis

contratacoes (~40%)

05

Valor carta de crédito,
taxa etipode
consorcios também
sao destacados como
Importantes

03

Entre quem possui consorcio,
ha necessidade de contato humano para

tirar eventuais duvidas, onde 87% diz que
precisou desse tipo de auxilio.

06

Dentre as principais duvidas,
destaque para asregras de
contemplacao. Entretanto, ha
grande dispersao dos resultados,
gue pode estar a associado aum
baixo conhecimento sobre o
produto e suas mecanicas.

07/

Parasanar
eventuais duvidas,
preferem por um
contato humano
(via whats, chat
online e/ou
telefone)
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DrOXIMOS PASSOS



01

Fazer dinamica com os stakeholders para levantar mais duvidas, hipdteses e riscos

02

Desenvolver protdtipos e possiveis fluxos iniciais da contratacao e2e

03

Testar as possiveis jornadas

04

SUM via LAB dajornada escolhida (v1)



