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PEGA SMART DISPUTE PARA EMISSORES

Simplifique o processamento de disputas e reivindicagdes para funcionarios e clientes

UM DATASHEET DO PEGA FINANCIAL SERVICES

Forneca um servico eficaz, envolvente e em
conformidade em todos 0s canais

Por mais de duas décadas, os maiores emissores no mundo tém recorrido a Pega para solu¢bes de
processamento de disputas com clientes e reivindica¢8es de fraude. A Pega é o software preferido para otimizar
suas experiéncias com o cliente e capacitar o seu negécio para gerar melhores resultados.

O Smart Dispute para emissores € a Unica solugdo do setor criada em uma plataforma unificada de gestdo de
processos de negocios (BPM) e gestao dinamica de casos (DCM) que é reconhecida como lider pela Forrester e
pela Gartner1. £ a solucdo mais 4gil e inteligente disponivel para solucionar rapidamente os problemas do cliente
com aumentos significativos em resolu¢do no primeiro contato, processamento completamente automatizado e
automagdo de tarefas.

O Smart Dispute possibilita que bancos de varejo e emissoras de cartées atendam clientes em todos os canais e
dispositivos. Ele oferece a gerentes de relacionamento, representantes de atendimento ao cliente e equipes
operacionais a capacidade de personalizar as interac8es para manter a satisfacdo e a lealdade dos clientes
lucrativos.

Com o Smart Dispute para emissores, os bancos podem:

= Melhorar a conformidade
Garantir que as tarefas ocorram nos perfodos permitidos, com regras que administram dinamicamente os
niveis de servico com base em leis de prote¢do ao consumidor e regras da rede, como a nova iniciativa
Processo de Resolugdo de Disputas (VCR) da Visa para 2017.

= Interagir com os clientes no canal que ELES escolherem
Oferecer um atendimento simplificado com a experiéncia de usuario omni-channel da Pega, que adapta as

interacBes ao dispositivo e se move com agilidade entre os canais, sem perda de contexto.

=  Simplificar processos e melhorar a eficiéncia
Usar processos totalmente automatizados que mudam dinamicamente com base em condi¢8es para
solucionar casos mais rapido, reduzir os custos e atenuar a complexidade e o0s erros associados a lidar com as

reivindicagdes manualmente.

= Maximizar a agilidade nos negdcios
Atualizar ou revolucionar seu negdcio com uma tecnologia que capacita os usuarios para criar e alterar regras
€ processos sem programacao.

" Visite pega.com/insights/analyst-reports para ver os relatérios mais recentes dos analistas.

DESAFIO

O processamento manual, o
suporte a canais e os sistemas
dispares atrasam a resolugdo de
disputas e de reivindica¢gdes em
operacBes de pagamentos. A
conformidade com indmeras leis
de protegdo ao consumidor e as
constantes mudangas a regras na
rede também adicionam
complexidade. O resultado sdo
processos longos e passiveis de
erro que aumentam custos e
riscos, além de comprometer os
lucros e a satisfagdo do cliente.

SOLUCAO

O Smart Dispute para emissores
controla os processos de disputa
de pagamento e excegdo ao
longo do ciclo de vida em todos
0s canais, gerenciando todos os
aspectos de “hora da verdade”
nos bancos. Bancos de varejo e
emissores de cartdes podem
simplificar as opera¢des de
disputas com clientes e de
denuncias de fraudes para
aprimorar a eficacia, a satisfagdo
do cliente e a conformidade. Em
2016, a novidade é o suporte
para a iniciativa Processo de
Resolugdo de Disputas (VCR) da
Visa.




Aumente a produtividade

Processos direcionados de forma inteligente guiam os clientes e os
funcionarios para reduzir erros e estornos em cartées de crédito, de
débito, cobranca automatica e caixas eletronicos.

A gestdo de casos oferece uma visdo de disputas unificada para dados
de transac¢oes, informagdes sobre o cliente e anexos por todo o ciclo
de vida de uma Unica disputa, além de varias transac¢oes de fraude.

A automacdo de processos para etapas como roteamento, solicitagdo
de informac®es, cheques duplicados, suspensdo de contas e
correspondéncia elimina um trabalho demorado e que ndo agrega
valor.

Habilite o processamento completamente automatizado (STP) de
estornos “sem documentos” e de liquidagdes de baixo valor, além de
integracoes com o Verifi e o Ethoca para resolu¢Bes diretamente com o
comerciante.

Melhore a satisfacdo do cliente

Crie uma experiéncia simples e consistente no canal de
preferéncia do cliente.

Reduza o prazo de resolucdo capturando corretamente
todas as informagdes necessarias no primeiro contato.

Personalize as interagdes para refletir o valor vitalicio do
cliente em sua instituigdo.
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Garanta a conformidade em trés niveis

Politicas de bancos tém o suporte de regras de acordos de nivel de
servico (SLAs), incluindo a defini¢do de metas, prazos e prazos
finalizados para confirmar a adesdo.

Leis governamentais, como as normas E e Z nos EUA, usam SLAs e
automacdo de processos para garantir que o periodo de
investigacdo, as entradas de contabilidade e a comunicagdo com o
cliente sejam realizados dentro de prazos especificos.

As alteracoes de regras de rede na Visa, MasterCard e American
Express sdo fornecidas por meio de assinatura com atualizagbes
duas vezes ao ano, que vao de pequenas alteragdes a codigos de
motivos, formuldrios ou prazos a altera¢oes significativas, como a
iniciativa Processo de Resolug¢do de Disputas (VCR) da Visa, que sera
implantada em 2017.

Mantenha a agilidade comercial

A plataforma unificada Build for Change® foi reconhecida como lider
pela Gartner e pela Forrester'.

Reaproveite os aplicativos entre produtos, linhas de negdécios, regides e
canais.

Os usuarios de negécios podem configurar e estender processos,
regras e telas predefinidos.

Integre-se a sistemas legados usando conectores configuraveis,
protocolos padronizados (como SOAP e REST) e a APl aberta da Pega.

"

Chart Actions + Chart Actions

Chargebacks by Reason code.

ananssuiocizsicon

Chart Adtions + Chart Actions

spsspaminssuer €t € haamicne € G

© 2016 Pegasystems, Inc. Todos os direitos reservados. Todas as marcas comerciais pertencem a seus respectivos proprietarios.





