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Meéxico, Marzo del 2021

Estimado equipo de London Consulting Group:

Citibanamex Seguros es un integrante del Grupo Financiero Citibanamex que desde hace 135 afios ofrece en México
los mejores productos en crédito, seguros y ahorro.

Como eje fundamental de nuestro Plan Estratégico 2020, desarrollamos en conjunto con London Consulting Group,
el proyecto Re-Think, en Citibanamex Seguros con el objetivo de transformar el modelo de servicio:

Mejorar la experiencia del cliente a través de la reduccién de los tiempos de atencién

Optimizar los procesos operativos internos (Excelencia Operativa)

Reducir riesgos en la operacion a través de herramientas y controles efectivos (User Experience)
Elevar el desempeiio de los colaboradores desarrollando sus competencias
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Operaciones

Se implementd un modelo de suscripcidn y ejecucion de movimientos para los productos con componente de
inversion, simplificando los procesos y eliminando los retrabajos para mejorar la experiencia del cliente:

o Mejora del 63% en los tiempos de atencién para la suscripcién del producto PPB a través del disefio de un
modelo de suscripcion simplificado llamado One Stop

o Eficiencia del 16% del gasto de estructura de Operaciones Masivos y Mesa de Asesoria
o Incremento en los ingresos de las inversiones de PPB por la reduccién en los tiempos de captacidn
o Disefio del modelo de transacciones telefénicas para mejorar la experiencia del cliente y usuario
o Disefio del modelo de ejecucion de endosos para mejorar los tiempos de atencién

Siniestros

Se disefio un modelo operativo simplificando los procesos e implementando herramientas y controles mas
eficientes, logrando una mejor experiencia del cliente y teniendo como beneficios:

o  Reduccion del 18% del costo por tramite de Siniestros Alto Valor y del 39% en Masivos
o Mejora en los tiempos de atencion para el pago de los siniestros de 79% en Alto Valor y 41% en Masivos
o Incremento en la productividad diaria por analista del 47% en Alto Valor y del 146% en Masivos

Los beneficios econémicos proyectados a un afio posterior a la conclusion del proyecto representan un retorno
sobre la inversion del 1.5:1.

La metodologia de London Consulting Group, fue un factor clave en el éxito del proyecto; su manera de manejar el
cambio, su método de implementacion hombro a hombro, y el nivel de compromiso de toda la organizacidn,
realmente cambiaron la cultura de trabajo del personal. Por lo anterior consideramos a London CG como un socio
estratégico para desarrollar proyectos de mejora en nuestra organizacion.
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