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Estudio de caso

Mejora del proceso comercial en los
Servicios Financieros Cooperativos.
Ayudamos a transformar

el servicio al cliente.
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Xerox transforma los procesos de
documentos para CFS, mejorando
el servicio al cliente y reduciendo

los costos.

“Ademads de la tecnologia lider en
el mercado que ofrecia Xerox, y la
rapidez con la que podia suministrar la
solucion, Xerox también tenia una gran
experiencia en la colaboracién con
organizaciones de servicios financieros,
algo que era importante para nosotros”.

— Dick Parkhouse
Director Ejecutivo de Estrategia
y Cambio
de CFS

Contexto

Co-operative Financial Services (CFS)

forma parte de The Co-operative Group,

la cooperativa de clientes mas grande del
Reino Unido. Sus subsidiarias incluyen The
Co-operative Insurance (CIS) y The Co-
operative Bank, junto con Smile. CFS ofrece
asus 6,5 millones de clientes una amplia
variedad de productos financieros: banca
minorista y por Internet, cuentas corrientes,
hipotecas, tarjetas de crédito y préstamos a
través de The Co-operative Bank; y fondos de
pensiones, fondos de inversiones, seguros y
asesoramiento financiero a través de CIS y su
red de asesores financieros.

El desafio

FS recibe una correspondencia diaria de

mas de 10.000 documentos impresos, entre
correos electrénicos, faxes y cartas de sus
clientes, que deben ser leidos, respondidos y
clasificados para archivo, segin la politica de
retencion apropiada. Como sus procesos eran
puramente manuales, CFS se dio cuenta de
que no podia ofrecer los niveles de servicio

al cliente que deseaba. Esta situacion tenia
un efecto negativo sobre la retencion y
satisfacciéon de los clientes, y entorpecia la
capacidad de CFS de competir efectivamente
en el mercado de los servicios financieros.

Y lo que es mds importante, repercutié

sobre nuestro objetivo de convertirnos en

la empresa de servicios financieros mas
admirada del Reino Unido.

Segun Dick Parkhouse, Director Ejecutivo de
Estrategia y Cambio de CFS, los procesos para
administrar el correo no sélo eran ineficientes,
sino también costosos. “Teniamos una gran
cantidad de empleados para gestionar la
correspondencia entrante, adin si procesar y
la clasificacién ocupa mucho espacio en la
oficing, estaban esparcidos en cuatro pisos
de nuestro edificio central de Manchester”,
recuerda. “También nos preocupaba la
planificacién de la continuidad del negocio.
Como la correspondencia que se recibia sélo
estaba en papel, era vulnerable si alguna vez
se producia algin desastre en el lugar”.

Siendo la velocidad de respuesta esencial

para la ventaja competitiva, especialmente
cuando CFS pasé a ser una organizacion
centrada en el cliente, se dio cuenta de que
tenia que modernizar su enfoque hacia el
manejo de la correspondencia. De modo que
la compaiia realizé un calculo de rentabilidad
que comparaba el uso de recursos internos
para gestionar la actividad con la contratacion
de un proveedor externo.

Aunque el célculo demostré que los costos
operativos de ambos enfoques serian
practicamente similares, también habia que
considerar los costos de oportunidad. CFS
decidié buscar un proveedor de servicios
externo para que tuviera acceso a las
actualizaciones regulares de la tecnologia,
y para que le permitiera centrar los recursos
internos en @reas mas estratégicas de

la empresa.



La solucion

CFS seleccion6 a Xerox como su socio
estratégico de servicios de gestion por varias
razones. “Ademas de la tecnologia lider en el
mercado que ofrecia Xerox, y la rapidez con
la que podia suministrar la solucién, Xerox
también tenia una gran experiencia en la
colaboracién con organizaciones de servicios
financieros, algo que era importante para
nosotros”, dice Parkhouse.

Y como CFS es conocida por su punto de vista
ético, queria trabajar con un socio que tuviera
referencias similares. Esto también implicaba
una revisién independiente de toda la cadena
de entrega de suministro de proveedores
para asegurarse de que cumpliera con los
estandares éticos de CFS.

La solucién de Xerox se aplicara en cinco
etapas durante un periodo de dos afos, y

se espera que transforme radicalmente los
procesos comerciales internos de CFS, la
experiencia de los clientes y los programas
de sostenibilidad. Consiste en transformar las
operaciones de gestién de correo electronico
de CFS en una sala de correo electrénico
completamente automatizada, donde se
procese y catalogue eficientemente toda

la correspondencia entrante de la banca
minorista y de los seguros.

La primera etapa del lanzamiento provee un
servicio administrado para la identificacion,
indexacioén, escaneo y almacenamiento

de miles de reclamos de seguros generales
que se reciben todos los dias. El proceso
utiliza una Red de Area Amplia segura y
flexible para garatizar una tranferencia

de informacién répida y la integridad de

los datos, y automatizara y optimizara los

procesos comerciales posteriores a través

de un sistema de flujo de trabajo avanzado.
Las eficiencias obtenidas a través de la
administracién del proceso de flujo de trabajo
también asegurara que CFS cumpla con sus
compromisos medioambientales reduciendo
significativamente los volimenes de papel
que utiliza.

Los resultados

La solucién de Xerox se implement6 sin
interrumpir las operaciones de CFS. Ya le esta
permitiendo a CFS ofrecer a los clientes un
servicio mucho mejor y mds proactivo, y como
resultado, aumentar su cuota de mercado.

“Hemos pasado rapidamente de trabajar
sobre una base de ‘mejores practicas’ a
ofrecer un servicio lider en el mercado, y
frecuentemente superamos nuestros propios
objetivos”, comenta Dick Parkhouse. Esto
incluye plazos de entrega en el mismo dia
para actividades como liquidaciones de
reclamos de seguro, que tienen un limite de
48 horas, y cambios en las pélizas de seguro,
que anteriormente habrian demorado siete
dias laborables.

CFS también esta disfrutando de mejoras en
la productividad y eficiencia de sus procesos
internos. Los documentos ya no se pierden ni
tienen que enviarse por correo de una sucursal
a otra —en vez de eso, todas las sucursales
pueden acceder a los documentos escaneados
en el depésito central. Ademds, la compaiia
se estd beneficiando de los ahorros en los
costos operativos, con menos llamadas al
centro de atenci6n al cliente y una reduccion
de la cantidad de empleados para gestionar la
correspondencia que reciben.

Gracias al involucramiento de Xerox, la
infraestructura de documentos de CFS ahora
cumplird con los requisitos comerciales y
normativos correspondientes, incluyendo
MiFID para negocios bancarios, 1SO27001
para las normas de alta seguridad y BiPOO08
para la admisibilidad juridica.

El futuro

Cuando se implementen las otras fases

de la solucién, Xerox gestionara todos los
documentos bancarios y de seguros de CFS,

e introducird su tecnologia DocuShare® para
apoyar un servicio integral de administracion
de contenido empresarial (ECM, por sus siglas
en inglés) que se expandira a otras areas del
negocio, automatizando el procesamiento

y la distribucién de comunicacién posterior
con el cliente. CFS podréa estandarizar las
comunicaciones que recibe, ofrecer a los
clientes tiempos de respuesta mas rapidos y
asegurar que se envie y reciba informacion
ma@s precisa y puntual. Como resultado,

habra una reduccién en el costo total de la
propiedad y el proyecto se autofinanciaré por
completo a través de los ahorros de costo que
obtendra.

Dice Peter Romaine, Director y Gerente
General de Xerox en Reino Unido: “Estamos
comprometidos a ayudar a CFS a implementar
métodos de trabajo nuevos e innovadores

que permitan un servicio al cliente excelente,
cumplir con los objetivos de sostenibilidad y
mejorar la rapidez y eficiencia de su negocio”.



La automatizacion del proceso de
correo electronico y la administracion
de contenidos, mejoraron las

satisfaccion del cliente.

Visién general del estudio La solucion

de caso e Proceso de correo electrénico
completamente automatizada,
donde se maneja y cataloga toda la

correspondencia entrante de la banca

El desafio
e Mas de 10.000 articulos de

correspondencia impresa, correos
electronicos, faxes y correspondencia
manuscrita de los clientes por dia

Los procesos de leer, responder y
clasificar toda la correspondencia eran

minorista y de los seguros

Servicio de administracién de contenidos
empresariales que automatiza el
procesamiento y la distribucion de
comunicacion posterior con el cliente

totalmente manuales

e Como resultado el servicio al cliente era
deficiente, lo que a su vez repercutia
sobre la retencion y satisfaccion de los
clientes

e Extremadamente costoso con respecto a
recursos humanos y el espacio de oficina

Los resultados

e Servicio al cliente mas rapido y agil con

plazos de entrega en el mismo dia para
liquidaciones de reclamos de seguro
frente al plazo de resolucién anterior de
7 dias

No se pierden documentos importantes
de los clientes

Ahorro de costos operativos a través

de la reduccioén de las llamadas al
servicio de atencion al cliente y de los
empleados dedicados al manejo de la
correspondencia

Significativa reduccion de los volimenes
de papel que se utilizan

Acerca de los servicios de Xerox. Xerox Corporation es un lider mundial en servicios de
tercerizacion de procesos de negocios, tecnologia de la informacién y de documentos.
Nuestra exclusiva combinacion de experiencia industrial y capacidades de entrega global
le ayudan a reducir los costos, agilizar los procesos operativos y a incrementar los ingresos
mientras dejamos libre el camino para que se enfoque en lo que mejor sabe hacer: su
verdadero negocio.

Para obtener mas informacion acerca de cdmo ayudamos a organizaciones de servicios
financieros, visite www.xerox.com/services.
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