Agil incremento
en capacidad operativa

Una forma rapida de utilizar experiencia y tecnologia
para atender al negocio y al cliente

CLIENTE

Una institucion financiera global con 145 M de clientes, en el
top 3 de los 9 principales mercados donde participa en Europa
y América.

CASO DE NEGOCIO

El banco necesitaba formalizar el cambio de las condiciones de crédito a través
de convenios privados con los clientes derivado del programa de apoyo por la
pandemia del COVID-19.

ALCANCE

e Incrementar rapidamente la capacidad de atencion especializada.

» Generar soporte documental con elegibilidad e informacién validada.
« Dar continuidad a la generacién de negocio.

 Reducir costo de operacion.

ANTECEDENTES

La institucion financiera refirié que sus clientes tendrian acceso a apoyos para dife-
rir, hasta cuatro meses, los pagos de 6 distintos tipos de crédito registrandose en un
periodo de un mes, ya sea llamando a un nimero telefénico o registrando sus datos
C J ensupagina web. El nUmero de solicitudes recibidas requirié expandir la capacidad
de atencion, optando por utilizar a la unidad de negocio que les dio origen.

La experiencia de Cibergestion externalizando procesos de alto volumen en la for-
malizacién de créditos utilizando medios digitales (OCR, RPA’s, autenticacion, prue-
ba de vida, firmado digital...), aunado al personal especializado que los opera, hizo
que la institucién financiera decidiera ampliar la relacion de negocio existente para
atender a los clientes que solicitaran adherirse al programa en el segmento de ne-
gocio hipotecario.

EL RETO

Si bien la operacion de contactar al cliente, autenticarlo y recabar su firma se vislum-
bra como un proceso sencillo, en la realidad no lo es, y aunado al tiempo estipulado
para el arranque de la operacion de 2 semanas para incorporar mas de 60,000 créditos
en maximo dos meses, no representé una tarea sencilla.
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LA SOLUCION

Elequipo de Cibergestién liderado por la Direccién General y el staff de direccion,
integré un equipo multidisciplinario de especialistas que atendié simultaneamen-
te las diferentes lineas de accién del proyecto. El equipo de Consultoria disefié un
proceso flexible en dos etapas, una para gestionar al cliente y la otra para validar
laincorporacién al programa.

La gestion del cliente se efectud en Cibergestion por un equipo de especialistas
legales que establecian contacto con el cliente a través de un Centro de Contac-
to, que conto con servicios de ultima generacion. En un workflow, previamente
configurado, se autentico al cliente, se registré la atencion del caso confirman-
do la elegibilidad, de forma automatizada; también se personalizé el convenio
privado enviando al buzdn de correo electrénico indicado por el cliente.

La validacién de la documentacion se realizo en el centro de procesamiento
(en nuestra filial BukitBPO), iniciando con la recepcién digital de la documenta-
cion legal firmada en el inbox del proyecto. El 95% de las actividades siguientes
fueron automatizadas (clasificacién de la documentacién, la extraccion de da-
tos con OCR, la validacion de informacién vs. la base de datos original con RPA’s
y el registro de la liberacién del folio o el inicio del reproceso), siendo supervisa-
das éstas por especialistas documentales para verificar la correcta aplicacion.

Nuestro programa de Mejora Continua sirvié como base para identificar opor-
tunidades de mejora durante la ejecucion del proyecto, éstas una vez imple-
mentadas permitieron iniciar la operacion en 1.5 semanas, ademas de lograr
una conversion de 80% e incorporar exitosamente a mas de 60,000 clientes.

EL BENEFICIO

haber atendido su solicitud de apoyo.
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« Alta conversion, con 80%b de clientes con adhesién confir-

mada al programa.

« 100% de trazabilidad punta a punta.

« Ahorro de al menos $3.6 M al externalizar el proceso.

« Plataforma lista para campanas de seguimiento posteriores.

« Mejora en la experiencia de mas de 60,000 clientes al



