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A qulen pueda lnteresar: 

Durante los meses de Enero a Julio del2013, First Bank acompailado de Ia firma london Consulting Group (LCG}, 
reallz6 un proyecto en Ia dMsi6n de hipotecas con el objetivo de hacer m~s eflcientes los procesos en las ~reas de 
Servicing, Loan Default y Contabllldad. Esta lnlclatlva buscaba, ademas, lncrementar nuestros indices de 
productividad que nos permitiera11 reduclr los costos de servicing y maximizar los resultados de la.s areas de loan 

Default para reducir los niveles de delincuencia y NPL's (Non Performing Loans}. 

Los objetivos del proyecto lueron superados, por lo que deseo mencfonar ellogro de los slgulentes resultados: 

Mejoras cuantitatlvas: 

• lnuemcnto de un 63% en el Nlvel de Setvicio otorgado a dientes lnternos y externos 
• Reducci6n de un 42% en Ia cantldad de p61izas vencldas (Past Ouej 
• Reduccl6n de de un 85% en Ia cantldad de casos cancelados con algun balance pendiente. 
• Reduccl6n de un 70% en elgasto por uso del sistema del CRIM 
• lnc.remento de 33% en el Closing Ratio de Loss Mitigation 
• Incremento en mas de 100% en Ia cantidad de Claims recuperados por mes 
• Reduccl6n del79%en el gasto por radlcaci6n de POC's {Proof of Claims) 

Mejoras cualitativas: 

• Se implement6 el modelo de servlclo al cliente apoyado en Ia herramlenta de "Tasks• en MSP 
• Se lmplement6 el modelo de gesti6n de p611zas vencldas apoyado por herramlentas de control 

• Se implement6 el modele de Control de cancelaciones para reducir los caos cancelados con balances 

pendientes 

• Se implement6 un call center especializado en Default que apoya Ia gesti6n de las areas de Loss Mitigation 
y Foreclosure maxlmizando Ia recuperacion de cartera 

• Se implementaron mode los de supervlsi6n Act iva basados en Rutinas de Supervisi6n, checklist's y pizarras 
de productividad en cada ~rea 

• Se implement6 un mode to de gesti6n de proveedores externos Jne:rementando el nlvel de servlcio. 

• Se diseilaron e implementaron los tableros de Control que contienen indicadores (KPI's) de gest i6n que 
lacilltan Ia Admlnlstracl6n por resultados. 

Ala fecha proyectamos un retorno sobre Ia inversiOn de 4.4 a 1 

La experlencla de este segundo proyecto con LCG ha sldo altamente satlslactorla, aligual que el primer proyecto 
cumpllendo y excediendo las expectatlvas tanto cuantltatlvas como cualltatlvas. 

Finalmente, deseo destacar el trabajo realitado por LCG, tanto en Ia aplicacl6n de su metodologfa como su 
'1' y el alto proleslonalismo de su personal enlocado a resultados, por lo que no tengo inconveniente de 
arlo mpllamente. 
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