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La misién de SEGUROS CONFIANZA es generar valor para nuestros clientes y demds grupos de interés, respaldando
sus proyectos y negocios mediante un enfoque centrado en el cliente, innovacién continua y responsabilidad social.
Desde 1986, nos especializamos en el ramo de fianzas y seguros de crédito, con presencia en las principales ciudades
del pais.

Como parte de nuestra estrategia de Customer Centricity y alineados con nuestra visién de transformacién digital,
decidimos emprender un nuevo proyecto con London Consulting Group, con una duracién de 6 meses. Esta segunda
colaboracién tuvo como objetivo principal la implementaciéon y parametrizacién de Five9, una plataforma
especializada para la operacién de nuestro Call Center de Cobranza.

Este proyecto se suma a nuestro roadmap de innovacién, y fue disefiado bajo un enfoque agil y colaborativo, que
permitié una integracién efectiva de la herramienta en nuestros procesos operativos. A través de sprints, comités
multifuncionales y pruebas piloto, logramos validar, adaptar e implementar la solucién con un importante grado de
adopcion y alineacion con las necesidades del negocio.

Principales actividades realizadas:

Implementacion de Five9
® Revisidn funcional y parametrizacion inicial de la herramienta.
¢ Integracion de la plataforma de cobranza Five9 con nuestros procesos internos.
e Activacion y configuracién del canal de atencién por WhatsApp.
e Estructuracidn y disefio de un dashboard tactico-operativo en Power BI, permitiendo una gestién mds &gil y data-
driven.
e Acompafiamiento continuo durante la configuracién, pruebas, ajustes y despliegue productivo.

Gestion Operativa
e Redisefio del proceso de cobranza bajo la Metodologia PASER, adaptandolo al uso de Five9 como herramienta
central.
e Disefio e implementacion de un modelo de Capacity Planning para la operacién de Cobranza.
e Actualizacién y modernizacidon de descripciones de cargo, alinedndolas al nuevo modelo operativo.

Gracias a este trabajo conjunto, nos complace recomendar a London Consulting Group como una firma que no solo
aporta conocimiento técnico y metodoldgico, sino que también impulsa el cambio cultural necesario para una
verdadera evolucién organizacional.

Aunque este proyecto no fue concebido con un ROl comprometido desde el inicio, se lograron identificar
oportunidades concretas de mejora que, una vez ejecutadas, proyectan un retorno mayor a 1:1 en los préximos
meses. ‘

Reconocemos el alto nivel de compromiso, profesionalismo y enfoque al cliente mostrado por los equipos de |
LondonCG y Seguros Confianza, quienes trabajaron de forma colaborativa y alineada para lograr con éxito los objetivos
planteados.

Atentamente:

Teresa Pefia

Presidente Ejecutivo
Seguros Confianza
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