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Entorno Actual... Situaciones Comunes en la Banca

Alto porcentaje de tiempo del Asesor Comercial se dedica a actividades
operativas o al ingreso de excesiva informacion en la punta

No existe reutilizacion de la informacion del cliente: time to market poco
competitivo

Existe una adecuada segmentacion.... pero le ofrecemos los mismos
productos y servicios a todos los clientes y los atendemos igual

Queremos mejorar el tiempo de respuesta al
cliente... pero no usamos scoring
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Entorno Actual... Situaciones Comunes en la Banca

La venta tiene una fuerte orientacion al producto

La administracion de reclamos se entiende como un problema operativo y
no como una oportunidad para mejorar la relacion con el cliente

Percepcion de que el aparato productivo no es capaz de operar a
menores costos, 0 que es una traba para cumplir los objetivos
comerciales.
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El Sistema Financiero
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Lineamientos del Modelo de
Fabrica

*Orientacion hacia procesos
*Reconoce los segmentos y su propuesta de
valor
*Acuerdos de servicio con el area comercial
*Control por oposicion

*Conocimiento Integral del Cliente
*Segmentacion y propuestas de valor
*Estrategia de Canales alineada a la
Segmentacion
- *Indicadores de gestion y Acuerdos de
" Servicio

La Fabrica opera de acuerdo a las
necesidades comerciales, esto se traduce a
gue la capacidad y horarios de produccion se
alinean a las propuestas de valor y al
\compromiso de la entrega del producto al

cliente. /
— — — 5 _ I~
Estructura de Soporte | —

* la mayor cantidad de productos para
| 2nto en todo contacto reduciendo los
5tos ae venta, incrementando el Cross-Sell
/creando una ventaja competitiva
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Principios del Modelo

Filosofia de CRM y conocimiento profundo del cliente mediante una visién en 360 .

Segmentacion acompafada de propuestas de valor, productos y factores de servicio
diferenciados.

Pricing flexible en base a parametros de tarifas que consideran: marca, segmento,
canal y productos.

Menores costos de ventas, aumento del Cross Selling y aumento en el Share of
Wallet.

Contar con multicanalidad, con funciones y operativa
migrables hacia cualquiera de ellos.

Procedimientos de apertura de clientes y productos mas
simples, guiados y sistematicos.

Actualizacion proactiva de datos, anticipada a las
necesidades futuras.
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Principios del Modelo

Incorporacion de imagenes a los procesos de negocios. Minimizacion del flujo de
papeles y consecuente agilizacion de los procedimientos de validacion.

El set transaccional estara disponible a discrecidn en todos los canales, integrando los
procesos end to end, con una disponibilidad 7 x 24.

Aplicacion sistematica de politicas de gestidon de riesgo. En los segmentos de menor
valor no existen excepciones.

Unificacion de datos, permitiendo el acceso a
informacion consolidada y consistente .

Optimizacion del uso de recursos en funcion de la
demanda variable.

Establecimiento y aplicacion de estandares vy
métricas a los procesos
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Impacto en la Estrategia... y como se mide
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El modelo racionaliza la estructura y reduce gastos de procesamiento, explicado por:
1. Eliminacidn de redundancias y controles de bajo valor agregado
2. Eliminacion de aduanas
3 Liberacion de tareas operativas en los puestos comerciales
4. Disminucidn de re procesos por especializacion
5 Economias de escala provenientes de la unificacion y centralizacion

Indice de _ Gasto Operacional(GO)
Eficiencia ~  Margen Operacional (MO)

El modelo crea una capacidad superior de respuesta a la actividad de ventas, explicada por:
1. Mejora del servicio a través de una venta especializada

Precios diferenciados por segmento/canal/riesgo

Capilaridad de canales

Gestion de fuerzas de ventas

Actividad sistematica de cobranzas

LN
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Factores Criticos de Exito

Contar con el apoyo de la Propiedad y de la Alta Administracion
Que la entidad cuente con un Plan Estratégico

Proyecto orientado a ejecucion y con una vision pragmatica
Ciclos cortos de implantacion y mejora

Tener claridad que es un proyecto de negocio NO tecnoldgico

Administrar la resistencia al cambio /J\
N, ™,
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-~ ™
Concepto de Segmentos Incremento en el Cross-

y su valor en el tiempo Sell y Barreras de Salida
N\ Y,
s A

Venta y Servicio
focalizado por

Mejor rendimiento y

calidad
segmentos L D
e p
Estrategia de canales El cliente posee una
alineada al segmento experiencia consistente
- Y,
" Mejora en el time-to- |
Procesos Integrados de .
market y en el servicio
punta a punta :
% al cliente )
( )

Mejora en la eficiencia,

reduccidon de costos
~

Orientacion a Procesos

10
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