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Com uma parceria de 4 anos, a Blueb6ix ja desenvolveu diversos
projetos junto com o BMG para acompanhamento e melhoria
continua do Relacionamento com Cliente. Com tantas solucbes e

projetos ja aplicados, um novo desafio nos foi proposto pelo banco:

Construir um padréao/perfil preditivo para identificar possiveis

clientes atritados e com possibilidade de acionamento
judicial e de Orgéos de Defesa do Consumidor

O Banco precisava atuar com grande empenho em clientes que
pudessem representar esse risco de migragcdo para um

acionamento judicial ou demais instancias criticas.

Sem a possibilidade de analisar manualmente as interacOes
recebidas, o banco buscou na parceria de anos com a Blue6ix a
velocidade, tecnologia de alta performance e expertise da equipe
para desenhar uma solucdo que mapeasse caracteristicas e

sintomas preditivos desse perfil de clientes

PRINCIPAIS RESULTADOS:

800/ dos clientes identificados pelo perfil preditivos tem o Callback
O realizado com sucesso.

620/ de resolugcdo imediata pela equipe especializada que trata os
O casos identificados pelo modelo preditivo

Identificacdo e mapeamento de varias caracteristicas e sintoma
de atrito e insatisfacéo

i Identificadas oportunidades de melhoria em diversas operagdes
bancérias i%
A insatisfacao de alto risco se torna um novo KPI para o ,,"“,;‘ -
desempenho do Contact Center que presta servico para e
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- A Blue6ix

A Bluebix nasceu da unido de profissionais que trabalhavam na
area de Customer Experience com o objetivo de revolucionar o
Relacionamento com Clientes. Unindo a expertise do time com
inteligéncia artificial desenvolvemos solucdes e metodologias de
estudo que atuam em dores identificadas como recorrentes em

pequenas, médias e grandes empresas.

NOSSOS NUMEROS:

+2IMI 18 +900

Interacoes Segmentos de Projetos
Analisadas Mercado Realizados

+3,5K +1000

Insights e Estudos
Oportunidades Entregues

NOSSOS VALORES:

~ RESPEITO
@ Resguardar o espaco alheio sem ultrapassar a linha do
individuo Unico e potente acima de tudo.

SIMPLICIDADE
Tornar a vida singela, focando o essencial em
detrimento do superficial.




W INTEGRIDADE
Viver a sua totalidade, sem dividir-se, duvidar
g compartimentar-se.

@ COMPROMETIMENTO
gp Honrar as palavras e as decisdes, cumprindo o0s
combinados pactuados em prol de um grupo.

RESPONSABILIDADE
i Tomar a vida nas préprias maos e agir como se fosse o
anico e o ultimo.

CONHECA NOSSOS CONTEUDOS:

> § © in &m

Bluebix Tecnologia @bluebixtecnologia blueix.com.br

INDO ALEM DOS NUMEROS:

A Blue6ix, desde seu inicio, defende tanto questdes sociais, como
ambientais, de igualdade e diversidade. Para nés, esses pilares
moldam valores, visbes e objetivos. Por isso, aderimos ao Pacto
Global e suas diretrizes, reforcando nosso compromisso em
devolver a sociedade a confianca e responsabilidade que é

colocado em ndés como organizagao.

QBAL Co,,

J \sp Pacto Global '
5}/ Rede Brasil ‘ blue@lx




- O Banco BMG

Um banco com tradicdo em inovar

Faz parte de nossa esséncia reinventar a melhor experiéncia em

ter crédito para nossos clientes. Conheca os nossos pilares BMG:

Missao:

Popularizar solucdes financeiras no Brasil.

Visao:
Estar entre os 6 maiores bancos do Brasil, criando solucdes

simplificadas e inovadoras que geram valor para o0s clientes e

partes envolvidas.

Valores:

Cliente no Centro, Visdo empreendedora, paixao por performance,
ética com transparéncia, inovacao, trabalho em equipe com

meritocracia.

Ha 90 anos transformando para incluir...

Inovacéo faz parte do nosso dia a dia desde 31 de julho de 1930,
guando nos tornamos um dos primeiros bancos do Brasil. De la pra

ca, muita coisa aconteceu.

Somos pioneiros na oferta de crédito consignado, que

democratizou o acesso a crédito com juros mais baixos




Temos a maior rede de correspondentes bancarios do Pais,

disseminando oportunidades por todo o Brasil

Criamos uma conta digital que, além de gratis, te ajuda a poupar

Nosso apoio aos maiores times do Brasil vai muito além do patrocinio

Nossa estratégia é liderada pela CEO Ana Karina, primeira mulher

presidente de banco da América Latina

A gente sabe que a diversidade € um dos pilares da inovacao. Por

isso, abolimos o dress code e implementamos praticas que valorizam a

" diversidade para criar um ambiente cada vez mais inclusivo. Vem fazer
parte desse time!
NUMEROS:

+9MI1 +900 8

De Clientes Agentes de Prémios ganhos em

Atendimento Parceria com a
Bluebix




— Introducao:
Desafios e inicio da Jornada

O Banco BMG vé como uma de suas principais missées no
atendimento ao cliente, proporcionar a melhor experiéncia possivel
(ponta a ponta), com o mais alto nivel de eficiéncia operacional,
sempre agregando a inovacdo tecnoldgica e melhores recursos
para desenvolvimento de projetos. Com rapido e sélido crescimento
em sua base de clientes, o desafio de atingir esse objetivo também

se intensificou em sua esteira de atendimento.

Mediante a este cenario, o banco procurou alternativas no mercado
em 2018 para apoiar na transformacdo do seu atendimento,
buscando um parceiro de negécio atrelado a uma plataforma que
possibilitasse 0 acompanhamento dos objetivos de marketing e de

negocios do BMG.

A BLUEGIX E ESSE PARCEIRO:

Solucdes completas em consultoria aplicada para

transformar dados desestruturados em acdes para
amplificar a experiéncia do seu cliente

Desde entdo, a parceria entre o BMG e Blue6ix, vem trazendo

grandes conquistas ao longo de todos estes anos, com

*

participacOes de destaque em eventos e premiacoes.




Durante toda essa trajetéria de sucesso, a combinacdo de uma
Consultoria Aplicada e Expertise Humana a Tecnologia de uma
Plataforma de Interaction Analytics, foi responsavel por uma
verdadeira transformacdo no formato de se analisar
qualitativamente centrais de atendimento, sejam elas de voz ou

texto.

Com tanta riqueza de informacao, e fornecimento de dados e
insights para todas as areas do Banco, surgiu um desafio ainda

maior.

Como melhorar ainda mais a experiéncia dos nossos clientes,
sendo mais resolutivo e efetivo, evitando que ele busque canais

de segunda instancia e abra acoes judiciais contra o BMG?

Foi através desse questionamento e desafio que nasceu o Modelo
de Previsibilidade para Ac¢do Civel, com objetivo de identificarmos
comportamentos, gatilhos, acdes do cliente e o momento de
ruptura dele com a marca, durante as nossas jornadas nos canais

de 12 instancia.

COSTRUINDO O MODELO:

ApOs a consolidacéo e o crescimento da parceria que ja tinhamos,
com as mais variadas modelagens de utilizacdo dos dados

oriundos da plataforma de Interaction Analytics, o desafio de « .8
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ser preditivo necessitava de um olhar diferente, por isso, foi
importante que se voltasse ao passado, para identificar pontos de
falha na relacdo cliente e marca, buscando encontrar
caracteristicas que propusessem momentos de ruptura no

relacionamento.

O desafio era entender na base de clientes que acionaram
judicialmente o banco em 2021, quais as caracteristicas em suas
jornadas, ndo apenas na interacdo que antecedia a abertura do
processo, mas ao longo do historico de relacionamento dele com o
Banco, sendo avaliadas todas as interacdes deles, entre Junho de
2020 até Dezembro de 2021. Todo esse volume representou uma
massa de mais de 170 mil interacdes, contendo 24.942 CPFs de

clientes distintos.

Através de todos esses dados, identificamos quais eram 0s
motivos, insatisfacbes e gatilhos que levavam o cliente a desistir de
resolver o seu problema com BMG, e através dessas informacdes
constatamos que isso era demonstrado de diversas formas durante
os atendimentos que faziam ele migrar para canais criticos e

consequentemente recorrer a uma agao judicial.

Esse estudo inicial que olhava para o passado e construia um perfil
preditivo de clientes, situacOes e gatilhos que levavam a um

acionamento judicial deu origem a solucéo Blue Mapping.




Alem do desafio proposto, algumas metodologias que ja estavam
no radar da Blue6ix contribuiram para a construcdo do modelo e

solucéo.

REGRESSAO LINEAR:

Uma dessas metodologias € a Regressao Linear, que através de
variaveis cria um sistema de previsibilidade que pode atuar como

um KPI operacional.

“A analise de regressao linear é usada para prever o valor de uma
variavel com base no valor de outra. A variavel que deseja prever é
chamada de variavel dependente. A variavel que € usada para prever
o valor de outra variavel € chamada de variavel independente.”

Fonte: IBM (https://www.ibm.com/br-pt/analytics/learn/linear-regression) 13/06 — 11:18



https://www.ibm.com/br-pt/analytics/learn/linear-regression

— Blue Mapping:
(Previsibilidade)

Blue Mapping

Entender as causas que Ilevam
um cliente a romper seu
relacionamento com a marca
exige um mapeamento profundo
e inteligente do seu perfil e uma
leitura precisa das motivagdes

individuais.

O Blue Mapping, solucdo aplicada para o BMG, oferece
direcionamento para uma fidelizacdo sélida do contratante a partir
do comportamento de suas interacdes e reconhecimento de

padrao.

Para isso, utiliza-se do histérico de interacbes de forma clara e
concisa para que, tracando perfil e antecipando acbes, seja
possivel fortalecer a parceria com o cliente através do tratamento

em uma célula especializada.

Para o Banco, representa a possibilidade de identificar, interceptar
e tratar casos criticos antes que seus clientes recorram a Org&os

de Defesa do Consumidor ou até mesmo a Justica.




Essa identificacdo de perfil de atrito se da através da construcéo
de queries (pesquisas fonéticas) que mapeiam comportamentos,
palavras de atrito, mencdes a orgaos de defesa do consumidor e

assuntos que ja sdo de conhecimento do Banco como criticos.

Além do acompanhamento de métricas nativas da plataforma de

Interaction Analytics como Sentimento e Siléncio.
Com isso, foi possivel identificar caracteristicas como:

» Mais de 2 ligacOes para tratar do mesmo problema, alcancando
patamares de mais de 7 interacdes ao longo do periodo
analisado;

« Ameaca diretamente buscar canais de 22 instancia, com
mencdes de Alto Atrito;

» Reclamacgdes de solicitacbes ndo resolvidas ou demora na
resposta;

« Apontamento de nao recebimento ou que ndo comunicacao de
alguma informacdo. Seja no momento de contratacdo do
servi¢co ou quando precisou de algum tipo de atendimento;

 Demonstracdo — através da voz — de desisténcia de tentar
solucionar o problema;

» Insatisfacdo com a falta de prazo ou de retorno das suas
solicitagdes;

» Solicitacdo de copia do contrato, com objetivo claro de levar a

informacéao para algum especialista e com isso abrir uma

acao contraria. : s’?




Essas e outras caracteristicas identificadas na massa historica

7

sao utilizadas na construcéo do perfil de alerta que é aplicado
recorrentemente e gera uma base de casos e clientes que devem
ser trabalhados com urgéncia pelo Banco BMG para nao

buscarem outra instancia.

PLATAFORMA INTERACTION ANALYTICS:

O Interaction Analytics € uma Plataforma que combina
reconhecimento de fala continua (LVCSR), indexacéo e
pesquisa  fonética para associar a palavra
transcrita/falada ao sentimento do cliente. A solucao
permite a rapida descoberta de novas tendéncias, frases

relacionadas e categorizacao de interacdes por tépico.

Seguindo a metodologia dos 5 Vs do Big Data a
Plataforma entrega grandes volumes de analise
automatica com velocidade e com mecanismos que
garantem a veracidade das informagdes. Com uma
grande variedade de métricas e possibilidades de estudo
a Plataforma agrega grande valor a composicao da
entrega. Sendo a parte mecanica dessa engrenagem do

Blue Mapping.




METRICAS NATIVAS:

SENTIMENTO E SUA TRANSICAQO: Com a transcri¢éo é
possivel mensurar o sentimento da interacdo, se houve
mudanca do sentimento inicial para o sentimento final. O
sentimento é medido através da juncdo de diversos

fatores, sendo eles:

01. EXPRESSOES Modelos de Linguagem
identificam palavras e frases

ol positivas e negativas;
02. ESTADO Pode evitar Falsos Positivos e
EMOCIONAL alertas desnecessarios;

Cliente e Agente falando ao

Intensidade, tom e volume da
04. TOM DE VOZ2Z Fala

Tempo em Siléncio e
05. NON TALK Interrupcdes

SILENCIO E INTERRUPCOES: Acompanhar o tempo
em siléncio e a quantidade de vezes que houve
interrupcdo no atendimento. Essa medicdo ocorre no
momento em que o telefone é colocado no mudo, quando

os interlocutores param de interagir e existe apenas um

ruido de fundo, nas musicas da URA e nho momento j?

de transferéncia do contato.

¢
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6

Interrupgdes Siléncio 41%

4

Interrupcdes Siléncio 70%

oo+

A IMPORTANCIA DE ANALISAR GRANDES
VOLUMES:

Como vimos, o principal desafio motivador desse projeto
foi o fato do Banco BMG precisar da criacao de um perfil
preditivo de atrito, mas construi-lo com analises manuais
era impossivel com volume, velocidade e assertividade

necessaria para a urgéncia do tema.

Analises amostrais costumam focar em interagfes medianas e comuns a
massa geral

INTERA(E)ES MEDIANAS

INTERACOES RUINS INTERACOES EXCELENTES

= Insatisfacdo dos clientes;

= Operadorincapaz de conduzir contato;
= Escalagao necessaria;
= Confusdo e irritago;
*  Siléncio e espera.

= Palavras e frases positivas;
= Correta identificagdo dos clientes;
»  Cliente expressou satisfacdo.




A partir do momento que a plataforma de Analytics é
incorporada ao processo de analise realizado, o que pbde-
se observar sdo as extremidades, onde o que chama
atencdo sdo as interacbes que contém mencbes a
reclamacdes ou 6rgdos de defesa do consumidor, somadas
a processos especificos, em contrapartida, também foi
possivel entender quais 0s processos 0s clientes
reconheciam que funcionavam muito bem e melhores

praticas de relacionamento e atendimento.

Com a plataforma a analise passa o foco do comum para as extremidades e
para pontos e assuntos pré-estabelecidos

INTERACOES MEDIANAS

INTERACOES RUINS INTERAGOES EXCELENTES

Insatisfacdo dos clientes; = Palavras e frases positivas;
Operador incapaz de conduzir contato; = Correta identificacdo dos clientes;
Escalacdo necessaria; = Cliente expressou satisfacao.
Confuséo e irritacéo;

= Siléncio e espera. I




— Estratégia:
Curadoria + Tecnologia

FLUXO GERAL DE PROJETO:

CRIACAO E ALIMENTACAO DO PERFIL PREDITIVO:

ENCAMINHAMENTO RESGATE DAS VALIDAGAO DA PROCESSAMENTO
DAS BASES INTERAGOES BASE

O=-8 - & -~ %

BMG encaminha bases de 12 URANET envia as Apds recebimento, En\lllct) (fjas |nt;3ra|gc't)es p?ra a
instancia dos Gltimos 6 interacGes para Bluebix valida a base e plata orrRa Iet' nteraction
meses dos clientes que processamento metadados extraidos naiyties

acionaram o Bacen em 2021 ‘v

REPORT E ALERTA MAPEAMENTO CONSTRUCAO DE INTERACTION
DO PERFIL QUERIES ANALYTICS
m B ‘
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Criagdo do modelo para Mapeia as interacoes, ) ~
TI';/::ATTIIF\IIQADD%SSCS,S&S acompanhamento e define caracteristicas dos Conf_|guraqao e Processamento das
) ) ) . ! construgéo de queries e ) -
MAPEAMENTO alerta imediato dos clientes e identifica o KPI - liad interagdes
casos identificados momento de ruptura S Qque serdo avaliados

CONSTRUCAO DO MODELO PREDITIVO:

O primeiro passo do fluxo do projeto é a construcdo e
alimentacdao do modelo preditivo. Como dito, para
construir as caracteristicas, mencdes e processos que
determinam o perfil de atrito foi preciso olhar uma base

historica de clientes que foram para a justica. 3?

e
{
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Para essa etapa, grandes volumes sd0 necessarios para
compreender a Jornada desses clientes atritados com detalhe,

podendo mapear com granularidade o perfil.

O Modelo foi alimentado analisando cerca de 171.146 interacdes

de mais de 24 mil clientes diferentes.

CPF’s analisados; 24 9K
o CPF’s que ameagaram 7.8K (31,5%) de
explicitamente e foram para outra 4K CPF’s distintos

instancia, demonstram

N&o ameacaram, mas desabafam, insatisfacdo e

demonstram insatisfacdo e foram glto ztr_lto A=
para outra instancia; e~a el
acao judicial.
N&o ameacaram e ndo estavam
insatisfei 68,5%
insatisfeitos e foram para outra y o
instancia.

Esse processo de analise histérica pode ser repetido para alinhar o

perfil com 0s comportamentos atuais dos clientes e novos motivos

de insatisfacao e atrito.

APLICACAO RECORRENTE:

Com o modelo mapeado, € possivel aplicar as queries e métricas
na massa recorrente que € recebida do Banco para identificar e
separar clientes que representam um risco de migracdo para

Justica ou outros Orgéos de Defesa do Consumidor.

Hoje, a Bluebix recebe cerca de 30 mil interacbes por més para
aplicar esse modelo preditivo. Para tornar a massa linear,
recebemos mil interagdes diariamente que sao processadas
em D-1




Junto com as interagcfes também é vinculado um conjunto de
dados (metadados) com informacgdes relacionadas a cada contato

(tanto informacdes do cliente quanto detalhes da interagao).

Com esses dados, além de identificar e filtrar os possiveis riscos de
migracao, € possivel criar visbes e cenarios macros, como visdes

por regido do Brasil e concentracao de risco por estado.

Norte |l

5,7% das Agdes Judiciais
Chamadas Atendidas: 23.111
Horas Projetadas: 2.350

______________________________

i [ Nordeste

i 19,6% das AgBes Judiciais

i Chamadas Atendidas: 87.655
1

1}

______________________________

______________________________

E' Sudeste:
i 39,8% das Agdes Judiciais
i Chamadas Atendidas: 262.612

Centro-Oeste
6,9% das A¢Oes Judiciais
Chamadas Atendidas: 31.636
Horas Projetadas: 3.216

______________________________

______________________________

24,5% das AgGes Judiciais
Chamadas Atendidas: 38.092
Horas Projetadas: 3.873

______________________________

Os Reports e resultados também entregam com granularidade
alguns “sintomas” ou caracteristicas de intera¢cées ou Jornadas que
podem ser um alerta *




SINTOMAS DE ATRITO

“Ja abriuma, ja
abriuma
reclamacdo, ja
fiz, ja tentei, ja
reclamei, ja abri
uma solicitagdo,”

“Ndo sabia, ninguém
me passou isso,
ninguém informou,
ninguém falou nada,

“nao me ligaram, nao
recebi e-mail, ndo

“é a ultima vez”, . recebi mensagem, “copia da
nao tenho um

ningU&m avisou” “Ultima vez que ndo retornaram, sem  8ravagdo, tudo
g ligo”, “Gltima vez praNzo, sem. prazo, resposta, sem gravado, quero

que eu tento” n3o consigote oo, falta de a gravagdo,
passar um prazo retorno” quero receber

a gravagao”

51,1% 39,8% 30,4% 22,5% 21,9% 14,0%
SOLlClTACAO NAO |NFOR|V|AC6ES DESISTENCIA FALTA DE PRAZO FALTA DE COPIA DA
RESOLVIDA INCOMPLETAS RETORNO GRAVACAO

B % de CPF's com sintomas

O MOMENTO DA RUPTURA

O momento da ruptura € um dos sintomas usados para
identificacéo do perfil de atrito. Essa caracteristica, identificada pela
analise da base historica, indica quantas interagdes o cliente fez e
a partir de qual ele passa a “desistir” de se relacionar com a marca,

preferindo romper essa ligacdo com a empresa.

Para o BMG esse momento acontece a partir da 32 interacdo para

resolucao de problemas.

Ruptura: momento da insatisfacéo

1interagao 2 interagdes

e,

___________________________________________________________

mmm Contagem de CPF's

Além de ser uma das caracteristicas usadas no modelo

preditivo, esse momento de ruptura virou um pilar para




desenvolvimento de estudos vinculados a Esforco do Cliente e

entendimento do novo Perfil do Consumidor.

O Esforco do Cliente € uma pesquisa utilizada para medir o nivel
de esforco que um cliente precisou dedicar para resolver um

problema especifico relacionado com uma empresa ou marca.

Atraves da pesquisa fonética e textual, aplicamos esse conceito de
forma automéatica, buscando por indicios que o cliente deixa em

sua interacao que indiquem algum esforco.

No caso, a ruptura indica esse esforco em se relacionar, retrabalho
em entrar em contato diversas vezes e picos de alto atrito, que

caracterizam um esforco e desgaste mental do consumidor.

O atual perfil de consumidor (consumidor 5.0) busca experiéncias
diferenciadas e atendimento personalizado: ele entende que o
produto pode ser substituivel (pelos concorrentes), mas o
relacionamento com a marca, ndo. Além disso, este usuario esta

ativamente nas redes sociais.

A aplicacdo de metodologias extras, como o Esforco do Cliente e
Consumidor 5.0, vinculadas aos sintomas mapeados atua como
uma matriz de retroalimentacdo, dando a area de CX e células
especializadas, novas formas de se relacionar e evitar direcionar o
cliente a um momento de ruptura e consequentemente se tornar

um risco de processo judicial ou demais instancias criticas.




CENTRAL DE TRATATIVA ESPECIALISTA:

Por fim, com o processamento diario das interagdes com base no
perfil preditivo € gerado uma lista de clientes em alerta que podem
migrar para outras instancias criticas. Essa base é enviado para o
Banco que criou uma celula de tratativa para tais casos, oferecendo
solucdo imediata para grande parte dos problemas ou

acompanhamento do caso por um especialista.

A Base de risco é atualizada diariamente para que essa central

especialista possa tratar o mais rapido possivel e evitar a migracao.

Sintomas identificados no CPF

Modelo preditivo Sintoma de Envio para o BMG analisar
identificou um sintoma na a jornada e reverter a
sua jornada. situacdo

COMPOSICAO DA CENTRAL ESPECIALISTA

» O Banco identificou um grupo de representantes de atendimento ao cliente
de alto desempenho;

* Forneceu treinamento adicional sobre intervencdo para salvar
relacionamentos;

» Os contatos de alto risco sdo enviados para essa equipe especial, que toma

medidas imediatas para resgatar o relacionamento com esse cliente.




— Resultados Obtidos

Como exemplificado, o principal objetivo do BMG com esse projeto

foi atendido com a criacédo do modelo preditivo.

Construir um padréao/perfil preditivo para identificar possiveis

clientes atritados e com possibilidade de acionamento
judicial e de Orgéos de Defesa do Consumidor

“O Projeto nos ajudou a construir um modelo l. bmg
preditivo para clientes com potencial para tomar
medidas legais. Por meio de alertas diarios e uma Fabio Magalhaes
equipe de especialistas, analisamos rapidamente De Souza
esses casos e ligamos para os clientes com Superintendente de
solucoes.” Customer Services

Além de possibilitar uma anélise em larga escala e com resultados
diarios para atuacao imediata, o projeto ja apresenta outros ganhos

significativos em relagao ao controle de risco:

800/ dos clientes identificados pelo perfil preditivos tem o Callback
O realizado com sucesso.

620/ de resolugéo imediata pela equipe especializada que trata os
O casos identificados pelo modelo preditivo

ﬁ Identificagdo e mapeamento de varias caracteristicas e sintoma
de atrito e insatisfacéo

h Identificadas oportunidades de melhoria em diversas operagdes
bancérias

A insatisfacéo de alto risco se torna um novo KPI para o
desempenho do Contact Center




Q7 . -
o «,P Descoberta do momento de ruptura, sintoma em estudo através
&f < de metodologias de Esfor¢o do Cliente e Consumidor 5.0

NUMEROS GERAIS DO PROJETO:

170K +24K

de interacdes processadas de clientes avaliados para
e analisadas construcdo do modelo preditivo

950 +20

Agentes avaliados para Reports de Alerta por
entendimento do impacto no meés
modelo

+1K

CPFs/més identificados
como Risco pelo perfil
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— SINOPSE

Ha& mais de 4 anos em parceria com a Blue6ix, o BMG aproveita a
Consultoria aplicada associada a tecnologia de alta performance
para desenhar solucbes personalizadas para alavancar o

Relacionamento com Cliente.

Em 2021, surgiu o desafio de criar um modelo preditivo de
identificacdo de clientes com risco de migracdo para acionamento

judicial ou demais instancias criticas, dando origem a solucéao Blue
Mapping.

Além de criar o modelo preditivo, a B6 aplica a metodologia
diariamente em interacbes do Banco para gerar um base de

atuacado para central de especialistas que cuida desses casos

criticos e recupera o relacionamento com esse cliente.




== Blue6ix:

Solucoes completas em consultoria
aplicada para transformar dados
desestruturados em acgoes para
amplificar a experiéncia do seu cliente

Blue Mapping

bhbmg blue®ix

KNOW, PLAN, ENGAGE.



