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. Resumen Ejecutivo

\

30 anos de experiencia en Cobranza

Oficinas centrales en Ledn, Guanajuato (400 km de Cd de México, 30 min de vuelo)
Datos : : o ;
G 4 Ca_II _Centers, 1 Centro de contingencia y 10 oficinas en el pais
Servicios de Cobranza, Atencion a Clientes y Telemarketing
Talento de 5,483 colaboradores

Administramos mas de 1.2 millones de cuentas en cobranza

Productos mas importantes: Consumo, Tarjetas de Crédito, Hipotecas, Pymes y Servicios

Cobranza Etapas de cobranza: Pre-cobranza Moras Tempranas, Moras Tardias y Cuentas Castigadas
Modelos de cobranza: Hibrido y Agencia

Cartas, SMS, Blaster, Emails y WhatsApp



. Call Centers

» Centro: Coral e s « Centro: Delta
 Estaciones: 700 '  Estaciones: 1,400
« Servicios: Atencion a Clientes « Servicios: Cobranza, Atencion

« Centro: Hilario M.
« Estaciones: 1,018

& Telemarketing a Clientes & Telemarketing * Servicios: Cobranza

Capacidad Instalada

Centros

/ ~ 2 =
« Centro: Sn Juan B. , . - Centro: Kappa Estaciones

 Estaciones: 1,500 « Estaciones: 360 Servicios por Centro
« Servicios: Cobranza, Atencion - Servicios: Atencion a Clientes Cobranza
a Clientes & Telemarketing & Telemarketing Atencion a Clientes

Telemarketing




. Cobertura Fisica

T . Contamos con
10 sucursales en la Republica Mexicana la mayor

para atender el 70% del territorio nacional = ' Cobertura a

Nivel
O Nacional
O
L 109 S ,
— gestores domiciliarios en el pais
m [ ()
© ‘ ‘
N (e )
% Proceso de gestion a través de una )
et plataforma mavil, administrada en
O Smartphones
@)
@
. , ) @ Culiacan v Ledn v México 2 Querétaro
Supervision en linea mediante un vGuadalajara  Aguascalientes Hidalgo Celaya
sistema de geolocalizacion 2 Monterrey Irapuato Morelos ¢ Mexicali - Tijuana
Saltillo San Luis Potosi ¥ Mérida 9 \eracruz

Monclova Zacatecas 9 Puebla



. Clientes

Bancos
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HSBC

EXPRESE

Scotiabank’

Santander
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BANORTE

anco Azteca:

Servicios Financieros
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. Infraestructura Munoz

_ * Red de alta
« Marcador Nuxiba tecnologia

» Speech Analytics protegida por
 Sistema interno Firewalls
de gestiones y  Servidores de
seguimiento almacenamiento
* Equipo de y Datacenters
energla para
emergencias
- Control de » Dos UPS por
accesos en areas Centro
operativas

« Politicas de

Seguridad de la
informacion

» Security
Operations Cente




. Diferenciadores

Reconocimientos

En 2019 Munoz fue reconocido con la
distincion de una de las Mejores
Empresas Mexicanas /

/
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Escuela Virtual:

Brindamos alternativas de estudio
para el desarrollo de nuestro
personal, a través de un convenio
con la Universidad de Guanajuato

» 1,685 Inscritos 2015 - 2020
« 10 licenciaturas

»

Servicio Médico:
Ofrecemos atencion meédica de primer
/ contacto a nuestros colaboradores:
« Médico general

Eventos especiales para el personal:

Se realizan a lo largo del afio una serie de eventos para
reconocer 0 celebrar fechas  representativas
acompanados de nuestros colaboradores:

Dia de las Madres, dia del Padre, dia del nifio, dia de
muertos, eventos de reconocimiento al desempefio, mes
de la salud, Munoz tiene Talento

O

Instalaciones deportivas:

Contamos con instalaciones para el desarrollo
de actividades deportivas con el objetivo de
fomentar la actividad fisica de nuestro
personal
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MEJORAR RESULTADOS EN LA
GESTION DE LA COBRANZA CON
SPEECH ANALYTICS

l/l/” NEOVANTAS

ccccc Iting
sSiIsTemas meR



. Objetivos, ambito del proyecto y productos finales (s
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OBJETIVO

Poner en marcha una Dinamica de Mejora Continua, basada en Speech Analytics, para MEJORAR los RESULTADOS
del servicio de GESTION DE LA COBRANZA, manteniendo los niveles de atencién y SATISFACCION de los clientes

AMBITO DEL PROYECTO

Mas de 900,000 llamadas desde enero de 2019, del servicio de Cobranza Telefénico de créditos y tarjetas de crédito

PRODUCTOS FINALES
SN SN NN
N S \ N
\ A\
AN \\\\\ \.\\\\
ANALISIS INICIAL Y
CUADRO DE MANDOS MATERIAL DE APOYO
ACCIONES CLAVE
Elig‘;;?;g': ET?LM:EZZZ (:::tct-'i.'gr(:;a(s:lg\al;a Actualizacion del Cuadro de Mandos para Entregables en base a principios de
| |tpd Atk realizar el seguimiento periddico del los Economia Conductual, para capitalizarel
S Ptnf s : 0s e” °d radqza y ejecutivos y poner en marcha la Dindmica trabajo desarrollado en el ejercicio inicial
I T8 N de Mejora Continua. (Infografia, argumentario comercial, etc.)

analisis de alto valor de negocio

NEOVANTAS

consulting



. Contexto: Situacion actual @@Eubrisns
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Diagnéstico _ _ Impacto Buenas Analisis
inicial Practicas - Ad-hoc
(modelos multivariantes) .
= Desarrollo de Analisis

de ALTO VALOR para
el negocio

= CASCADA de Gestion
de la Cobranza

= COBRANZAS

= Mapa de CATEGORIAS

Analisis de la duracion de

Cuadro de , la llamadaen lapromesay
o mando - o o Infografia - o el cobro
Analisis especifico por
= Disefio de una Infografia producto

con las claves
principales
e

Mejores practicas
ejecutivos TOP vs.
ejecutivos BOTTON
Analisis por nimeros de
intentos

Analisis de objeciones del
cliente

Analisis [lamadas entrantes

: - Analisisde las condiciones
o aplicadas

NEOVANTAS | septiembre de 2020 o Realizado

consulting
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CASCADA DE LA GESTION DE LA COBRANZA

FASE I: Negociacion FASE II: Promesa FASE Ill: Cobranza

BUENAS PRACTICAS

BP1. Sondea el motivo de la BP2. Sondea la capacidad de BP3. Informa sobre las BP4. Informa sobre los
deuda pago consecuencias del impago beneficios del pago

BP6. Explica programa de

BP5. Genera Urgencia BP7. Ofrece pago parcial BP8. Detalla métodos de pago

Apoyo
BP9. Actualiza datos de BP10. Cierre correcto con BP11. Cierre correcto sin
BP12. Resuelve dudas
contacto promesa de pago promesa de pago

BP14. Sondea teléfonos

BP13. Felicitacion Explicita ..
adicionales

BP15. Ofrece Excepcion

COMUNICACION

Métricas de telefonia: % de conversacion
EC2. Escucha Activa EC3. Vocabulario Incorrecto del ejecutivo, overlap y silencio en llamada,
tiempo en hold, llamadas colgadas.

EC1. Empatia y Vocabulario
tranquilizador

INSATISFACCION

COMPLIANCE

L. C2. Informa del motivo de la 11. Insatisfaccion general del 11.1. Entra en conflicto con el
C1. Presentacion Correcta . .
llamada cliente cliente
C3. Informa sobre Buré de C4. Informa sobre Proteccion 11.2. Insatisfaccion por llamadas

Crédito de Datos . 11.3. Amenaza Legal

C5. Informa sobre la grabacion C6. Autenticacion del cliente 11,4. Insatisfaccién por 11.5. Problemas Internos

de la llamada Condiciones aplicadas

C7. Da informacién a terceros 11.6. Canaliza a un Supervisor 11.7. Reparadora de Crédito

NEOVANTAS

consulting



. Porcentaje de Promesas y Cobros
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Llamadas con Contacto Util % Promesas == % Cobros (sobre promesa) ======= % Cobros (sobre contacto util)
63.0%
0,
57.6% 56.6% 56.2%

55.0%

52.7%

35472 17,385 15,845 17,837 18,658 23,209 18,546 22,599 19,062 17,519 20,723 20,498 17,594
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. Business case desarrollado durante la POC

lllllllllllllllllll

Q1 : Q4

Numero de ejecutivos

llllllllllllllllllll

Peor performance Mejor performance
1T cuartil 2do cyartil 3er cuartil
Mejora en el
1er cuartil w 20,8% 27,9% 33,3% Yy
Y
. g Mejora global
23,6% Transformacién global o5 goy A 26.5%
y (1] J
(Cobranza/Promesa)
NEOVANTAS . Muestra: llamadas de agosto a octubre de 2018

consulting
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Business case desarrollado durante el proyecto

SEEEEEEEEENEEEEEENEEEEEEEEEN,

Q1

Q

Q4

>

30
asesores

D@lj Acciones clave

1. Cierre Correcto con promesa de
Pago eeee

Trabajar con los 30
ejecutivos de peor
performance (1¢" cuartil)
en las “Acciones clave”
identificadas en los
modelos de impacto de
buenas practicas,
implementaria los
resultados

2. GeneraUrgencia ¢ ¢ @
3. Informa sobre beneficios g @ @

4. Explicaprograma de Apoyo ¢ @

Numero de ejecutivos

5.Empatia g g @ @

B NN NN NN NN NN NN NN NN NN NN NN NN EEEEENENENEEEEEN,
IEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEN

‘ssssssssssssssEEEsEEEEEmmEn?

Peor performance Mejor performance

1er cuartil 2do cuartil 3er cuartil
Mejora en el 0 0
ter cuartil 25T 38,2%
Y
32.0% Transformacion global ) —Mej ora global 36.5%
)<Y (Cobranza/Promesa) 35’ 5% LY
NEOVANTAS Muestra: llamadas de abril de 2019

consulting



<= MEJORES
% EMPRESAS
%E MEXICANAS®

. Analisis Duracion Optima - Conexion: Salientes
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CAUSA HE DIRECCION i1 DURACION MEDIA :
TOTALDE LLAMADAS SALIENTES P 5MIN1S
70’000 EmEn SEEmnnn (N ] L LE RN R [ N ] EmEn EEeEn Ssssmnn .-8'0%
7 o, 68% . .
60,000 Z o 67% °=" 659 66% 66% 65%  70%
ﬁ 59% 59% 59%
% 60%
50,000 ﬁ
%’ :
3 % 40% R
% 40’000 ﬁ ¥ s V4 37% IC 0/ . DL O/ 36% 40% 8
S % <l 3304 34% 34% 2770 5579 So7% %
S % 27% %570, 27% - 30% @
© 30,000 ﬁ 26% Rango méaximo * ° 3
g g o, 19% 20% recomendable de duracién %
= ﬁ e - hasta 22 minutos 20% 2
20,000 ﬁ Rango 6ptimo * o
ﬁ recomendable de duracion: X
7 g 3-17 minutos 10%
10,000 (ﬁ VLT
’ = 7y 0%
= 7oy, g
BB E BB B EE
R E B EE R E R RIS .
O ﬁ ﬁ ﬁ ﬁ % //z"ﬁé /é: ﬁ ﬁ ﬁ % % ";{//: :;/I; % % % e s Frr A . rrr rar cacara R R _ 10%
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24
Duracion promedio de llamadas en MINUTOS
NEOVANTAS

consulting —e—e— % Promesas —e—e— % Cobros



. Analisis por numero de intentos (Mm’
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2500 $100,000,000
$90,000,000
2 2000 $80,000,000 §
c
2 $70,000,000
Q
K 1500 $60,000,000 2
B $50,000,000 £ §
E 1000 $40,000,000 g =
z $30,000,000 ‘—é
500 I 320 $20,000,000 3
146 96 $10,000,000
79 ¥ 3
0 ' 2 24 13 2 ﬂ 22. $0 [ Fracasos en cada nimero de intentos
Numero de intentos 6ptimo Numero de intentos maximo M Exitos en cada ndimero de intentos
- 0,
2500 recomendable: 10 intentos recomendable: hasta 13 intentos ;g(:;goo/‘
B (1]
é 2000 % Contacto Util 80.00%
2 70.00% &
8 1500 4% 60.00% =
[
g % Promesas 50.00% s
£ 1000 32% 2% 399, I ! \ 40.00% ¢
= - 0 Z 0
z ' o . 2 20% o 20% 30.00% =
s00 % Cobros I h 129 1% o 14% 2% TR 20009
I 10.00%
0 == Hom o= = - 0.00%

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 1 12 13 14 15 16 17 18 19 20
Numero de intentos promedio antes de contactar

El primer grafico indica que aumentar por encima de 13 intentos el promedio de veces que se intenta contactar con un cliente, deja de
traducirse en un aumento en el monto de pago. La pendiente es practicamente horizontal, por lo que aumentar el numero de intentos no

aumenta el importe recobrado. A través del segundo grafico vemos que existe una correlacion negativa entre el nimero promedio de intentos

y el porcentaje de contacto util, promesa y éxitos, lo que nos indica que a partir de un los 10 intentos el éxito disminuye en una gran proporcién.

NEOVANTAS

consulting



Mejores Practicas TOP vs BOTTOM

EJECUTIVOS EJECUTIVOS

Top 10%

BP1. Sondea motivo de BP1. Sondea motivo de

) - )
la deuda >4,1% 8,1x% 60,7% la deuda
BP2. Sondea capacidad BP2. Sondea capacidad
de pago T 17,2% IO de pago
1| BP4. Informa sobre . BP4. Informa sobre :
BUENAS : Beneficios del pago L +19,6% S Beneficios del pago 1
o b ——— i o E
PRACTICAS
BP5. Genera Urgencia 72,4% +5,6% 70,9% BP5. Genera Urgencia
BP6. Explica programa de 51.8% +10.6% 48.0% BP6. Explica programa
Eeeo SO S R — Y —— - U de apoyo
1
1 BP10. Cierre correcto con . BP10. Cierre correcto 1
: Promesa de pago 27,5% +23,5% 21,9% con Promesa de pago 1
C1. Presentacion 90.4% +6.6% 87 7% C1. Presentacion
correcta _ __ _________ R — e e SOrTECta
1 23 ‘:lnforma Buro de 32,5% +24,2% 25,6% C3. Informa Bcurc;de :
— rédito rédito
‘ COMPLIANCE '————f—————b ———————————————————— -_______________________f____;_
C4. Informa sobre = n = C4. Informa sobre
Proteccién de Datos 60,2% +7,7% 57,6% Proteccién de Datos
C5 Informa sobre 16.0% +60.6% 6.5% C5. Informa sobre |
I_grabacmn de la llamada ’ ’ ’ grabacion de la llamada |
ESTILODE i ' i
D 2 EC1. Er_n_patla y Voc. 47,8% +6,4% 46,4% EC1. Empatla. yVoc.
COMUNICACION tranquilizador tranquilizador
I ® INSATISFACCION 11. Insatisfaccién general 6,2% -23,6% 8,0% 11. Insatisfaccién general

Nota: Sdlo se tienen en cuenta las categorias desarrolladas en la Fase de Analisis

NEOVANTAS

consulting
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Bottom 10%

BUENAS
PRACTICAS

COMPLIANCE \;\

ESTILO DE
COMUNICACION

mi

INSATISFACCION (&) I



.Resultados del Proyecto
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USO DE AGO-0CT AGO-0OCT
PRACTICAS 2018 (poc) 2019 (PrOY)

BUENAS . %
e 35,5% 54,6%
COMPLIANCE ©*) 4,8% 59,8%
INSATISFACCION 6% 5,5%
AGO-0OCT AGO-0OCT
2018 (rocy 2019 (eproOY)
I I
BUENAS
gt O 35,5% 54,9%
COMPLIANCE ") 4,7% 60,9%
INSATISFACCION 5,7% 5,4%
PROMESAS
SOBRE CONTACTO UL 44’8% 55’2%
PAGOS
SOBRE CONTACTO UTIL 12% 26%
IMPORTE $17,864,246.5 $70,632,010.7
RECUPERADO

(*) Practicas Estratégicas: Buenas Practicas (Genera Urgencia, Detalla Métodos de Pago y Empatia y Vocabulario Tranquilizador), Compliance (Informa Grabacion)

INCR.

53,8 %
1.145,8 %

8,3 %

54,6 %
1.195,7 %

5,3%

23,2 %
116,7 %
295,4 %

CASCADA DE
COBRANZA

AGO-0CT
2018 (poc) 2019 (PrROY)

AGO-0CT

PROMESAS
SOBRE CONTACTO UTIL

PAGOS
SOBRE CONTACTO UTIL

IMPORTE
RECUPERADO

BUENAS
PRACTICAS (")

COMPLIANCE (*)

INSATISFACCION

PROMESAS
SOBRE CONTACTO UTIL

PAGOS
SOBRE CONTACTO UTIL
IMPORTE

RECUPERADO

43,5% 54,8%
11,4% 25,8%
$22,133,199 $94,070,489

RETAIL

AGO-0OCT AGO-0OCT
2018 (procy 2019 (proOY)

35,8% 52,8%
5,8% 53,6%
7,3% 6,1%

36,2% 52,9%
8,5% 24,9%

$4,044,271.5 $22,204,874.7
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INCR.

26 %
126,3 %
325 %

47,5 %
824,1%

16,4 %

46,1 %
192,9 %

449 %
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.Sugerencias y Proximos Pasos

Las sugerencias y proximos pasos a partir de ahora, son los siguientes:

1. Continuar y mantener el modelo aplicado en las llamadas.
2. Incorporar nuevas carteras de deuda en el modelo de forma que se puedan analizar y hacer seguimiento, tal y como se est3
haciendo actualmente

3. Desarrollar analisis adicionales, como los siguientes:

* Disefio de una estrategia de segmentacion de la deuda donde se

distribuyen las carteras por grupos de alto potencial de cobro y se realiza

una asignacion optima de los ejecutivos

 Aprovechamiento de la tecnologia de Speech Analytics para desarrollar

una plataforma con la que realizar Auditorias Automaticas de Calidad a

los ejecutivos

NEOVANTAS

consulting
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