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Soluciones de cobranzas inteligentes enfocadas en el cliente para un banco de América Latina

Q Perfil del cliente
Con mas de 140 anos de operaciones, el cliente es el banco mas grande por

. activos y patrimonio en su pais de origen y uno de los mas grandes en
América Latina. Ofrece una gama de productos y servicios financieros tanto a
personas como a pequenas, medianas y grandes empresas incluidos
productos de ahorro e inversion, financiamiento, banca hipotecaria, tarjetas de
crédito, factoring, arrendamientos financieros y operativos, tesoreria, gestion
integral de efectivo, moneda extranjera, seguros, banca de inversion, gestion
de activos, servicios fiduciarios entre otros.

)

TEOT  Industria “Nuestras acciones se basan
mm Banca y Servicios Financieros en la ética y la integridad como
principios basicos, con el propdsito
Presencia de promover el desarrollo
@ El cliente es una institucién financiera de servicio completo que econémico sostenible para el

atiende a sus clientes a través de la red de distribucion mas grande del bienestar de todos”.
pais con 1,090 sucursalesy 4,310 cajeros automaticos. Ofrece
productos y servicios financieros en Colombia, Panama, €l Salvador, Puerto
Rico, Islas Caiman, Peru y Guatemala.

- Cliente

)

g Vision operativa
(@.) Con una solida colaboracion de diez anos basada en resultados, el cliente
continua conflando sus servicios de experiencia del cliente, servicio de
back-office y servicios de recuperacion a TP. Aunque es uno de los cuatro
proveedores de servicios de cobro que actualmente apoyan a la organizacion,
TP es el mas reciente como proveedor de servicios y cuyos estandares se
asemejan a los mas expertos, logrando ser uno de los mejores calificados,
aumentando su participacion en la asignacion de cartera, pasando del 12%
al 25% en solo dos anos.
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Soluciones de cobranzas inteligentes enfocadas en el cliente para un banco de Ameérica Latina

Desafios empresariales

En los ultimos afios, los consumidores han experimentado un aumento significativo en
los desafios financieros y en los retrasos en los pagos. Con los cierres prolongados de
negocios durante la crisis global que impidieron que miles trabajaran, la deuda personal
ha aumentado, lo que requiere que las empresas trabajen con cada cliente para
recuperar su dinero, normalizando las deudas.

Ademas, el crecimiento econdmico post-pandemia incremento las adquisiciones de
préstamos, lo que implicé que el cliente necesitara un aliado con suficientes
capacidades para cobrar y capitalizar ese crecimiento.

Cartera de cobro de deudas:
* 110K+ clientes en diversas etapas de cobro
e 500M+ USD de saldo de capital

* 46% tasa de recuperacion desde etapas tempranas hasta tardias
del 7% y castigadas hasta el 0,85%

Una empresa centrada en el cliente con una cultura para impulsar el desarrollo
econdmico y la prosperidad, necesitaba ofrecer soluciones de pago personalizadas que
equilibraran la empatia y la cercania con los clientes con sus objetivos de recuperacion de

deudas.
El cliente cree firmemente en su "papel como palanca para la actividad productiva,

como movilizadores de la economia y facilitadores de oportunidades, lo que le permite
contribuir al desarrollo de los territorios donde opera."
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Soluciones de cobranzas inteligentes enfocadas en el cliente para un banco de Ameérica Latina

Soluciones entregadas

Soporte para tres tipos de cobranzas:

Con una variedad de tipos de morosidad y un
espectro de perfiles de clientes, se crearon estrategias —~
predictivas para cada etapa de cobro: \J
Etapa inicial
De 6 a 120 dias

Recuperacion
Mayor a 180 dias

Etapa tardia
121 a 180 dias

Adoptando un enfoque estratégico e inteligente para los procesos de recuperacion

* Segmentacion profunda del cliente a través de una combinacion de probabilidades para el 100% de los clientes basadas en
probabilidades de contacto y pago

e Estrategia por segmento de negocio, de acuerdo con la cartera del cliente
* Modelado y capacitacion de expertos s utilizando regresion logistica y basado en el seguimiento del comportamiento de pago
e Sincronizacion de contactos alineada con los ciclos salariales del cliente para optimizar la probabilidad de pago

* Segmentacion de expertos para proporcionar el emparejamiento optimo cliente-experto basado en tendencias de variables
sociodemograficas.

e [Modelado operativo, basado en la estrategia PO.P.

Feeedback al banco de manera constante frente al tipo de alternativa ofertadas al cliente, con el fin de determinar las mas efectivas
de acuerdo a las condiciones socioeconomicas del cliente.

Probabilidad Oportunidad Productividad
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Intelligent, customer-centric collections for a Latin American bank

TP Recommender

TP Recommender de Teleperformance es una plataforma inteligente
que ofrece una suite de soluciones humanas mas cognitivas basadas en
analisis avanzados e IA conversacional.

TP Recommender aprovecha el poder de la analitica predictiva para:

Anticipar las preferencias, comportamientos y respuestas
probables de los clientes mediante modelos de propensién
a pagar

Calcular la probabilidad de contacto con el cliente y crear
modelos de curva de contacto a través de canales para
maximizar las tasas de éxito de contacto

Aplicar aprendizaje automatico para obtener mejores
conocimientos empresariales a partir de las tendencias de
interaccion continua con los clientes
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Resultados reales

Modelado mas eficiente y altamente predictivo ayudo
a optimizar recursos, reduciendo el costo total de las
cobranzas y aumento la participacion en la cartera.

Reduccion en

el costo de
cobros

68%

de precision en
la prediccion de
pagos

Capacidad de
crecimiento de
hasta el

250%

segun las
necesidades

operativas
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Soluciones de cobranzas inteligentes enfocadas en el cliente para un banco de América Latina
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Enlos ultimos afos, este enfoque inteligente de cobranzas ha

demostrado ser tan efectivo que Teleperformance ha superado
constantemente las expectativas, ayudando al cliente a alcanzary
mantener una posicion de liderazgo en su lista de proveedores.
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Count on us.

ank intelligent, custo
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n socio que conozca el enfoque mas
2 el mejor resultado para todos.
acién y se mueve al ritmo del camk
conocimiento inigualables, alguien
marca, clientes y reputacion.

o que busca, elija TP. Cuente con nos atisfacer
necesidades de cobranza con solucio das en
mientras aseguramos el cumplimient

Comencemos, hable con nuestro
equipo de expertos en cobranzas.
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