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* Ideas como “Client Centric, aunque parece ya un concepto manido de la transformacién en cualt esta
Z‘éituaciéri'deipandemia en una situacion de revalorizacion conceptual importante. Porque si bien es cierto que llevamos ya tiém}_'fjb'-ﬁéibléﬂ O
de que el cliente debe estar en el centro, que hay que cuidarlo, que el coste de recuperar a un cliente perdido es mayor que conseguir uno
nuevo... La pandemia y la situacion de crisis actual en el mundo del crédito ha potenciado de manera exponencial el significado de este ya
conocido significante. Ahora es el memento de conocer mejor que nunca al cliente, de hacerlo de manera inteligente a través de un analisis
de datos exhaustivo, cognitivo, contrastado y relevante. Un analisis cuyo objetivo sea el de aplicar respuestas rapidas y acordes al Time To
Market.

Cada vez esta mas claro que tenemos que no podemos hablar de recobro sin pensar en la fase cero. Y es gue 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 compariias de crédito sean
capaces en este nuevo paradigma de detectar cambios en el comportamiento de un posible future 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 acompariar 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 transformacién 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 que 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.

Sin mas dilacién, queremos aprovechar la oportunidad que nos ha dado el 12° de Congreso Nacional de Crédito para acercaros este Flash
Content que reune las principales conclusiones sobre estos aspectos clave en la transformacion del Collection Journey.
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Una pregunta atraveso el techo digital de todo el CMS2020.. ¢Tienen realmente las organizaciones un verdadero Smart Data y estan

aplicando Inteligencia Artificial de manera optima 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 interaccion con los productos y servicios

gue 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 optimizacion 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

Aunque asi debiera ser, en el CMS quedo patente que quizaas estemos un poco 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 transformacién Data Driven profunda, apenas el 11% de los empleados

y
de las organizaciones tiene acceso a los datos. Y en el 60% de los casos, ademas, confirman que sus /
companias emplean muchas horas y recursos en extraer algun valor real de los mismos”. Es por eso 4

o~

que las organizaciones del ecosistema Collection saben que tienen que invertir ya sus esfuerzos en un
Smart Data real. Un datos sin separacion 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 conclusiéon del evento al respecto ha sido 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 torng

a todas las decisiones de negocio, un dato tratado con inteligencia y

criterio. jSeguimos avanzando!
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El término mas disruptivo que se escucho en todo el evento fue un juego de palabras que a todos nos llamo nera llamativa la

atencion. Es fue el concepto de "F

italizacion”. El término hace referencia a

>onexion 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 mas descriptivo de la

1sformacidn del Collection Journey.

La figitalizacion, como bien se pudo oir en boca de algunos de los princi

<

5 players del sector, consiste sobre todo en lo mejor del mundo

fisico y con lo mejor del mundo digital, para asi crear un ecos

stema de comunicacion dinamico 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 men

je debe ajustarse lo maximo posible al comportan

ento de cada ustL OY SuUs ‘cunstancias. Solo asi "(;f““‘f]l remos

se eficaces en su relacion con él

Es por eso, que |

1S organizaciones del mundo del recobro tienen que ser conscientes de que no pueden olvidarse de los punto de

contactos multiples con los deudores. Fi

gitalizacion se esta

o

empezando a convertir en el centro de la estrategia or

Porque si bien es momento de ver a los usuarios como nuevos clientes d C]I ales hiperconectados, estono s igni fica que las organiZzaciones

deban alejarse de su cliente tradicional, sino 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
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