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Cada vez estd mas claro que tenemos que no podemos hablar de recobro sin pensar en la fase cero. Y es que el término “Anticipacion’ ha
salido a colacién en todas y cada una de las ponencias, talks y debates de este evento. Es necesario que las compafiias de crédito sean
capaces en este nuevo paradigma de detectar cambios en el comportamiento de un posible futuro deudor, elementos que puedan afectar
a su capacidad de pago y establecer estrategias para evitar la caida de los mismos en una posible mora temprana.

En esta tesitura, entra la necesidad de ayudar y acompanar al cliente en el camino del crédito. Hacerlo para que “puedan” y no solo “deban”
cumplir con sus obligaciones. Y para ello, la omnicanalidad es un elemento de enorme relevancia. Las companias han de ser capaces de
utilizar el lenguaje y el canal apropiados para cada uno de sus clientes y responder a cada uno de sus multiples preferencias de pago.

Todo esto ha de suceder en un entorno “Figitalizado®. Un término que ha salido'a colacion también en varias ocasiones y que demuestra a
la perfeccion que la cultura no ha cambiado, sino que se ha transformado y ha adquirido nuevos modelos relacionales. El mundo fisico ha
de complementarse y entrar en sinergia con el digital, esto es una parte fundamental en la transformacion del Collection, y asi lo han dejado
ver en sus pensamientos los principales players del sector.

En esta cuestion, no deja de ganar relevancia el valor que aporta el “Talent & Culture” al ecosistema del Collection, donde es muy importante
tener en cuenta que el recobro se trata sobre todo de personas, de ser capaces de generar la empatia necesaria con el deudor, dejar de verlo
como tal, y entenderlo como un cliente en estado de deuda gue hay que ayudarle a recuperarse. Son los profesionales de esta materia, los
que en el profundo andlisis de datos, seran quienes se lleven el mayor mérito en la consecucion de las KPI's deseadas por todas las
entidades.

Te contamos en este Flash Content las principales conclusiones sobre estos aspectos clave en la transformacion del Collection Journey y
que marcaran el camino del 2021.

¢ Te apuntas al viaje? jToma nota!



La situacion actual se ha vuelto compleja y las crisis siempre vienen acompafiadas de enormes transformaciones en el universo del

crédito. Los retrasos en los pagos por problemas financieros han aumentado un 17% en el Ultimo afio. El aumento de la morosidad se ha
transformado ahora mismo en una de las principales preocupaciones para las entidades de crédito. Se prevee que para 2027 haya un
aumento considerable de impagos en coincidencia con el vencimiento de todas las moratorias. En este contexto, las entidades saben que

tienen que prepararse para actuar en consecuencia.

Si bien las organizaciones que ofrecen crédito lo han dejado claro a lo largo del evento, y la prioridad sigue siendo ayudar en las crisis
actuales y venideras, estas no pueden permitirse mas presion en sus balances si no quieren que la crisis sanitaria, que ya es econoémica,
acabe siendo una crisis financiera. En este paradigma entra en juego la "Anticipacion’, el término estrella de CMS 2020. Una accidn que se
basa en la necesidad de generar un impulso de la gestion digital de las finanzas en pro de evitar la caida de clientes sanos en una posible
mora temprana. Y asi quedd de manifiesto, las organizaciones han de poner en marcha indicadores que ayuden a las entidades a detectar
la potencialidad de impago o deterioro de la calidad crediticia de un cliente. Esto es clave para las instituciones financieras. Unos
indicadores que activen organismos reguladores en forma de restricciones, sumado a normas prudenciales que cumplan con los
requerimientos de los niveles de morosidad de la cartera. En atmira ya estamos trabajando en este concepto de "Anticipacion”. ¢Cémo lo
estamos haciendo? Incorporamos a nuestra Debt Centric Collection Platform SIREC todos los indicadores necesarios en los procesos de
seguimiento de las carteras de crédito orientadas a la deteccién de colectivos con cambios en su situacion crediticia y propension a la

morosidad a traves de Machine Learning.

La Inteligencia Artificial que aporta el Machine Learning en la creacién de patrones cognitivos que demuestran las diferentes posibilidades
de un cliente en una proxima entrada en estado de mora, se suma a todos los elementos tecnologicos de gestion automatizada vy
omnicanal de SIREC a lo largo de sus componentes. Una sinergia vertebral y constante que desencadena un loop de acciones ad-hoc al
analisis inteligente del patron de comportamiento de cada cliente. Esta iniciativa que desde atmira y SIREC llevamos a cabo, pretende dar
solucion a esta necesidad planteada durante el congreso. Nos alegra saber que las organizaciones vamos alineadas en este sentido con
las necesidades del mercado y el poder creer que juntos seremos capaces de revertir esta complicada situacion a la que nos

enfrentaremos en 20217.



Ya sabiamos que a dia de hoy los clientes prefieren comunicarse (y
sobre todo pagar) bajo su propia situacion, decision y circunstancia.
Pero si algo se amplificara en 2021 es que los deudores son ya
amplios conocedores del uso de las tecnologias inteligentes de

contacto, y en este contexto, el Collection debe ir a por mas.

Si ya lo era antes de la situacion de emergencia y posterior crisis,
ahora el cliente ha potenciado su exigencia. En estos términos, nos
encontramos con un cliente que precisa una respuesta gue sea la
combinacion de herramientas y soluciones omnicanal. Una
experiencia que le ofrezca lo que es importante para €l en cada

momento y lugar.

Es por eso, que a lo largo de todas las jornadas pudimos ver como el
hecho de mejorar la omnicanalidad del recobro se vuelve asi un
requisito indispensable en este new normal del deudor. Ha quedado
mas que patente a lo largo de todos los testimoniales al respecto, que
hemos de construir una nueva realidad que les facilite a los deudores
sus transiciones de cliente y les permita ponerse al dia con su deuda
con un solo clic si asi lo desean. Hemos de abogar por una cultura Self
Service Collection enfocada a estimular a los deudores a nuevas
propuestas de negociacion desde la privacidad, con el objetivo de
acordar un posible plan de pago que cumpla con los requisitos de
cumplimiento. Una nueva cultura que aporte inteligencia a los datos y
definiendo de forma &agil estrategias disruptivas de anticipacion y

recobro basadas en KPI's.

El "Client Centric" se potencia, el nuevo deudor exige servicios
enfocados que consigan elevar el valor en todo el Collection Journey
en funcion del nivel de madurez analitica que tenga el proceso de
recobro. Necesitamos una realidad que aporte estrategias
personalizadas basadas en datos, las cuales permitan definir reglas
de negocio de segmentacion para cada fase del proceso de
collection, obtener scores y analitica predictiva para anticiparnos al
comportamiento del cliente, aplicar técnicas de IA y Machine Learning
para aportar inteligencia al proceso de recobro y andlisis prescriptivo
que permitan optimizar estrategias para tomar la mejor accion sin

limitacion.

Solo poniendo al cliente en el centro, dejando de ver al deudor como
un inconveniente, y analizando la situacién como la oportunidad de
recuperar a un cliente sano en términos de crédito. Esa es la vision
que nos deja este 2020 y que creemos profundamente que marcaré la
senda en 2021 para terminar de transformar el Collection

culturalmente de manera radical.



¢ Tienen realmente las organizaciones un verdadero Smart Data y estan aplicando Inteligencia Artificial de manera éptima con los datos?
Sabemos que la mayoria de ellas generan una enorme cantidad de ellos. Sus clientes se los generan, de hecho. Usuarios extremadamente

digitalizados los otorgan en cada interaccién con los productos y servicios que consumen.

Si seguimos la idea de que las organizaciones del ecosistema Collection tienen un verdadero Smart Data deberiamos suponer que las
mismas recogen esta elevada cantidad de datos por un motivo en concreto. Que los utilizan quizas para adoptar mejores decisiones en

la optimizacién de sus productos y servicios. Que analizan de manera correcta esas ingentes cantidades de datos que recogen. Que

identifican patrones y componen informacion util. Que dicha informacion la comparten de manera transversal. Y lo hacen con toda la
organizacion para la toma de decisiones. Que actuan en real time con ellos para personalizar los insights que se lanzan al mercado. Y

sobre todo para mejorar las experiencias de sus clientes.

Quizas estemos un poco lejos aun de tener un paradigma con Smart Data real. Ya lo comentabamos
anteriormente en otro paper desde atmira: “Segun el informe “2020 Global State of Enterprise Analytics®,
aunque el 94% de las organizaciones dicen estar sumergidas en una transformacion Data Driven
profunda, apenas el 11% de los empleados de las organizaciones tiene acceso a los datos. Y en el 60%
de los casos, ademas, confirman que sus compariias emplean muchas horas y recursos en extraer
algun valor real de los mismos”. Es por eso que las organizaciones del ecosistema Collection saben que
tienen que invertir ya sus esfuerzos en un Smart Data real. Un datos sin separacién en SILOS, con un
gobierno real de los mismos y donde el talento especializado extraiga un valor eficiente de ellos para

establecer soluciones de mejoras traducidas en servicios de pago para el cliente final.

La conclusion que extraemos para este 2021 al respecto es igualmente
positiva, esta claro que las organizaciones y sobre todo los grandes
players del sector, estan en buen camino. Una cultura del dato ya ha sido
adoptada en el seno de todas sus organizaciones y el cambio se palpa en
el aire. Cada vez mas las organizaciones se muestran al mercado con un
dato que gira en torno a todas las decisiones de negocio, un dato tratado

con inteligencia y criterio. jSeguimos avanzando!
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UN NUEV[I TERMINO QUE SERA TENDENCIA EN 2021 '

“FIGI AI.IZACIIN”

Hay una disrupcion en el ambiente, un juego de palabras que a todos nos estd empezando a modular de manera llamativa la atencion.
Hablamos de la “Figitalizacion”. El término hace referencia a la conexién de dos entornos: el online y el offline (physical o fisico + digital:
phygital). Y es que en esta situacion que estamos viviendo, no podria haber término més descriptivo de la transformacion del Collection

Journey.

La figitalizacion, como bien se pudo oir en boca de algunos de los principales players del sector, consiste sobre todo en lo mejor del mundo
fisico y con lo mejor del mundo digital, para asi crear un ecosistema de comunicacion dindmico entre el usuario y el producto.

Cuando lo que se busca es conseguir que un cliente pueda llegar a cumplir con sus obligaciones de pago, sea la situacion que sea, el canal
y tono del mensaje debe ajustarse lo maximo posible al comportamiento de cada usuario y sus circunstancias. Solo asi co uiremos

relacion con él.

Es por eso, que las organizaciones del mundo del recobro tienen que ser conscientes de que no pueden olvidarse de los punto de

contactos multiples con los deudores. Figitalizacion se esta empezando a convertir en el centro de la estrategia omnicanal.

Porque si bien es momento de ver a los usuarios como nuevos clientes digitales hiperconectados, esto no significa que las organizaciones

deban alejarse de su cliente tradicional, todo lo contrario, deben trabajar en la rehumanizacion de sus servicios para generar el

engagement de sus clientes. Un engagement que facilite el recobro de la deuda generando experiencias agradables para los usuarios.




. APGSTAR POR UNA NUEVA

El éxito del Collection también es una cuestion de personas. Ha
quedado expresamente de manifiesto en este 2020 que las
organizaciones que se enfrentan al reto de transformar su
Collection Journey, no solo estan encontrando handicaps
tecnoldgicos. El talento es un verdadero quebradero de cabeza

para las organizaciones.

La Transfromacién del Collection en muchos casos se ve
mermada ante la carencia de perfiles analiticos en las
organizaciones. Esto representa una verdadera inquietud para el
sector, que esta viendo como un handicap relevante el encontrar

personas con dicha cultura adquirida.

Las organizaciones que apuesten por establecer su propia cultura
del Collection, deben priorizan las habilidades al reclutar,
desarrollar y retener el talento. Hacer Collection ya no consiste en
encontrar “personas que recobran’. Si las personas no entienden
como actuar con las nuevas tipologias de deudor, dificilmente las

organizaciones puedan basar sus decisiones en los mismos.

Es por tanto que las organizaciones deben priorizar la cultura Client
Centric for Collection en sus estrategias de adquisicién de talento.
Deben saber redactar las necesidades concretas que requiere esa
cultura, y saber identificar los perfiles idéneos para sus
necesidades de negocio. En esta era del cliente, todos los
miembros de la organizacion deben ser capaces de aplicar
conceptos analiticos en su trabajo. Deben ser capaces de hacer del

dato una verdadera entrega de valor a su organizacion.

Esta cuestion es clara para nosotros en atmira, y asi apostamos
por una cultura del talento que refuerce todas nuestras iniciativas
de Collection y de la transformacion de su journey. Para ello
contamos con un Centro de Excelencia de mas de 160
especialistas en recobro, donde aplicamos tecnologia, agilidad, y
sobre todo la inteligencia y cultura que este nuevo paradigma

requiere.
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