Importante entidad financiera espanola industrializa el proceso de aseso-

ramiento con TechRules

P Transformarse en un proveedor de servicios
y no sélo de productos. Venta y seguimiento,
frente a sélo venta.

P Unificar el criterio de asesoramiento mante-
niendo un equilibrio entre el interés comer-
cial y el interés del cliente.

P Optimizar las decisiones de inversién toman-
do en cuenta el horizonte real de cada inver-
sion.

P Poder concretar un compromiso de riesgo
con los clientes y controlarlo (cumpliendo con
la normativa MIFID).

P Proporcionar un asesoramiento adecuado a
las expectativas del cliente generando con-
fianza y nuevas oportunidades de venta.

P Obtener conocimiento del cliente (perfil de
riesgo, fiscalidad, propuesta de inversion
recomendada, etc.) listo para su explotacién
a través de los distintos procesos de data
mining de cada entidad.

Afianzada como una de las cuatro primeras instituciones
financieras en Espafia, cuenta con cerca de 2.000 oficinas,
reforzadas con la presencia de oficinas méviles que facili-
tan el servicio en localidades que no disponen de sucursa-
les, y es lider en servicio al cliente

Gracias a la estrategia seguida y a la implantacion de la
solucién desarrollada por TechRules, la entidad financiera
ha duplicado su beneficio en el plazo de tres afios, alcan-
zando mds de 1.400 millones de euros y mejorando su ratio
de eficiencia hasta cifras que superan el 40%. A finales de
2006, la institucién contaba mds de 470.000 clientes
(360.000 hace tres afios), con un volumen de negocio supe-
rior a los 40.000 millones de Euros.

Ante el éxito cosechado, la institucién se ha fijado unos
objetivos mucho més ambiciosos para el periodo com-
prendido entre 2007 y 2010. Para lograrlo, ha vuelto a
confiar en TechRules. El nuevo plan vuelve a tener como
eje principal al cliente, con el propésito de seguir ponien-
do a su servicio toda la capacidad tecnolégica para
facilitar su relacién con la entidad y garantizar la exce-
lencia en el servicio.

El objetivo es proporcionar un servicio de banca
personal a través del motor de su negocio: las ofici-
nas, ofreciendo a los clientes de "banca comercial”
el trato que habitualmente se ofrece a los de

"banca privada"

La principal drea de negocios de los bancos esparioles es
la Banca Comercial o Banca Minorista, que complemen-
tan con ofros negocios globales: banca privada, banca
de inversién, banca corporativa, gestion de activos, segu-
ros y tesoreria. Sin embargo, la gran dimensién y comple-
jidad tipica de este canal, asi como la menor capacidad
financiera aparente del cliente-rentabilidad potencial
para el banco- han hecho que el esfuerzo de prestar un
servicio diferenciado no se extendiera a las sucursales.

El objetivo de la entidad financiera ha sido proporcionar
a sus clientes de "banca comercial” el trato que habitual-
mente se ofrece a los de "banca privada", dedicdndoles
una atencién mds personal en materia de inversiones y
asesoramiento que la que ofrecia y ofrece la banca tra-
dicional. Por supuesto, sin dejar de lado la captaciéon de
nuevos clientes con objeto de seguir creciendo como
grupo financiero. En definitiva, pretendia ofrecer un ser-
vicio de "banca personal” a través del motor de su nego-
cio: las oficinas.

Para la consecuciéon de los objetivos planteados, la insti-
tucidn optd por seguir dos estrategias en paralelo que
aportaran valor anadido tanto a sus clientes como a la
propia entidad financiera. En primer lugar, se disefiaron
productos especificos con objeto de ser mds competitivos
y atractivos. Por otra parte, buscaron un socio tecnolégi-



co especializado en el sector financiero para desarrollar
soluciones que apoyaran la labor de la red comercial en
el entendimiento de las necesidades de inversién de sus
clientes, y les facilitara la tarea de ofrecer a cada uno,
de acuerdo con su perfil, un trato diferenciado y los pro-
ductos que mejor se adaptan a sus necesidades.

Planteado a tres afios vista (2003-2006), la entidad bus-
caba, cara a los clientes, mejorar el servicio en general y
el asesoramiento en particular. Desde la mejora de la
eficacia operativa y comercial en cualquier tipo de ser-
vicio hasta el asesoramiento especializado: adecuacién a
las necesidades de cada cliente e inversién (cada perso-
na es Unica) asi como la disposicién de diferentes niveles
de servicio que permitieran ajustar la oferta comercial a
toda la tipologia y segmentos. Pero ademds, se entendia
que era crucial asegurar la coherencia y consistencia en
ese asesoramiento y el seguimiento activo de la vida de
las inversiones.

Una solucién que automatiza los procesos para ase-
sorar a los clientes de uno en uno reduciendo los
costes asociados a esta actividad, y que los fideliza

vinculdndolos a largo plazo

TechRules ha desarrollado para esta institucién financie-
ra una solucién de Wealth Management a través de la
cual cubrir todo el proceso del asesoramiento: planifica-
cién (perfil de inversidn, definicion de estrategias de
inversidn...), implementacién (propuesta de inversién,
ejecucién de las posiciones...) y monitorizacién y segui-
miento (alertas, reporting...).

La plataforma permite la creacién de carteras persona-
lizadas, el seguimiento de la evolucién de sus inversiones
y la realizacién de propuestas ajustadas a su perfil de
riesgo y sus expectativas de rentabilidad, considerando
para ello toda la gama de productos y activos financie-
ros.

En definitiva, una solucién que automatiza los procesos
para asesorar a los clientes de uno en uno reduciendo los
costes asociados a esta actividad y que los fideliza vin-
culdndolos a largo plazo.

El disefio de la plataforma se hizo conjuntamente en base
a las necesidades de la entidad, de acuerdo con sus cir-
cunstancias y objetivos y apoyados en el conocimiento y
experiencia de TechRules en el sector financiero.

Por ser un desarrollo modular, la entidad dispuso de las
funcionalidades de forma gradual (en funcién de sus
prioridades) y en un periodo de tiempo reducido. Pero,
ademds, cualquiera de los médulos permite escalabili-
dad, es decir, que la solucién desarrollada evoluciona
con el negocio a medida que las exigencias del mercado
o los objetivos varian.

La clave del éxito es el servicio orientado al cliente

La tendencia dentro del sector bancario y, mds concreta-
mente de la "banca comercial”, estd cambiando. Varios
son los factores que pueden conducir a una entidad al
éxito o al fracaso aunque, a juicio de todos, el mds
importante es "el cliente". En la actualidad, las institucio-
nes financieras se enfrentan a un nuevo escenario donde
la clave del éxito se encuentra en la comunicacién y ser-
vicio orientado hacia el cliente (dar solucién a sus necesi-
dades en el momento que lo soliciten), en oposicién al
orientado solamente al producto de etapas anteriores. Y
es que su sofisticaciéon ha aumentado. Los clientes cuentan
hoy con mds informacién (a través de numerosos y diver-
sos canales) pero también son mayores sus inquietudes.
Estdn mds interesados en la asignacién de activos y efi-
ciencia de los pesos de sus carteras entre renta variable,
renta fija y liquidez, y demandan mas y mejor informa-
cion sobre el comportamiento (rentabilidad) de sus posi-
ciones y carteras.

En consonancia con la tendencia de mercado, TechRules
ha logrado hacer del ciclo completo del asesoramiento
un proceso eficiente, con una solucién totalmente integra-
da en los sistemas de la entidad. La institucién financiera
pudo apreciar con inmediatez un incremento de la pro-
ductividad y eficiencia, pudiendo atender de modo per-
sonalizado a mds clientes e incluso anticiparse a sus nece-
sidades fruto del seguimiento -ahora posible- de las
inversiones de cada uno.

En términos de valor afiadido, la aportacién de
TechRules a esta institucion se podria resumir en: reduc-
cién del tiempo requerido para el proceso del asesora-
miento, incremento del volumen de negocio sin necesidad
de aumentos de personal (productividad), rapidez y efi-
ciencia en la atencién al cliente (cada vez posee mds
informacién y cultura financiera y demanda una atencién
mds personalizada), produccién més répida de informes
de cartera, minimizacién de errores, educacién del staff
para un mejor conocimiento del cliente (necesidades,
objetivos, inquietudes...) y del producto (contenido, obje-
tivo, comercializacién...), integracién de los diversos
canales para ser mds competitivos y llegar al mayor
nimero de personas, cumplimiento de las directivas
vigentes y adaptacién a las directivas de nueva implan-

tacién (MIFID).
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