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“Arrancamos con un proyecto que significé la integracién de dos culturas bancarias,
ambas triunfadoras y de distintos enfoques, pero, sobretodo, las dos con mucha personalidad.
Comenzamos la gran tarea de tomar lo mejor de las dos culturas tratando, por encima de todo,
de no destruirnada, sino de agregar el mayor valor posible. Fue un trabajo muy intenso,
llevamos adelante mds de 11 mil tareas, realizadas por 22 equipos de trabajo y mds de 1.500
personas trabajaron directamente en esta labor.

Eltipo de tecnologia que utilizamos como herramienta de planificacién se transformd en
la carta de navegacion que nos permitio llevar a cabo una fusién particularmente complicada
yenuntiempo relativamente corto.

El papel de latecnologia fue crucial y su escogencia era una decision dificil porque todas
estas herramientas tienen una prelacién importante en materia de procesos y en todo lo que
serealice en el futuro. :

Desde el punto de vista de las convicciones profesionales, ambas instituciones estaban
de acuerdo en que la tecnologia que debia adoptarse era la que utilizaba Caja Familia, ya
quie esta institucién era mucho mds joven que el Banco Unién, y a la vez, éste tltimo ya habia
iniciado un proceso de transformacion que apuntaba directamente a lo que Caja Familia ya
habia realizado.

Uno de los aspectos mds complicados era cémo hacer una transformacién tecnolégica
de tal magnitud sin afectar directamente al pablico.

Particularmente, el cliente de Caja Familia estaba habituado a un servicio sin ningtin tipo
de problema, todos nuestros servicios estaban orientados hacia la cultura de diferenciarnos
en el mercado por la calidad de nuestra atencion.

Actualmente los picos de trdfico de llamadas telefonicas a nuestros niimeros de atencion
al cliente llegan a alcanzar hasta 21 llamadas porsegundo, y esto es consecuencia de las
caracteristicas de un banco como el Unién, que era altamente transaccional. En el caso de Caja
Familia, éste era un banco con muchos clientes, pero que estaban acostumbrados a utilizar
canales electrénicos y tecnolégicos que congestionan menos las taquillas.

Las caracteristicas de las dos instituciones financieras producen una mezcla muy intere-
sante. Unibanca es una institucion financiera que cuenta con mds de 3.600.000 clientes, que
esunvolumen impresionante y que demanda un aumento considerable de la plataforma de
atencion. Aunque se cerraron 70 oficinas de ambas instituciones, se incrementd la capacidad
de atencion.

Durante los primeros dias hubo algunas incomodidades porque se transformé toda
la planta fisica, pero el balance final fue muy favorable: el ptiblico ya comenzé a sentir buena
parte de las mejoras, producto de la incorporacion de nuevas tecnologias y de la atencién
de un recurso humano capacitado y mds diestro en el uso de dichas herramientas.

En estaunion todos ganan: el accionista, quien vio incrementar el valor de las acciones
quesubieron mds de 18 por ciento; los empleados, quienes han recibido en adiestramiento
unaimportante inversién que incrementa su patrimonio profesional y mejora su ambiente
detrabajo; y los clientes, quienes reciben calidad de servicioy el valor agregado que le ofrece
una institucion bancaria como Unibanca.

Elapoyo que hemos recibido de Cantv es impresionante. Como todas las cosas los
comienzos son complicados. Migramos del 800 al 0-500, hicimos un cambio en toda la plata-
forma de Internety en todo lo que se refiere a la tecnologia de soporte a los procesos.

Cantves una empresa muy proclive a todo lo que es mejoramiento tecnolégico. Esa es
su naturaleza. Esta empresa es mds que tecnologia en comunicaciones, es una organizacion
moderna, y lo ha demostrado en la manera como ha enfrentado el proceso de apertura del
sector de las telecomunicaciones. Todas esas caracteristicas han logrado gue mantengamos
una excelente sintonia, ya que nuestras organizaciones también son proclives al uso de tecno-
logia, no como moda, sino como una herramienta al servicio del hombre, del capital humano.
Esta concepcién nos ha permitido transformar la tecnologia en calidad de servicio.

Elcambio en telecomunicaciones se estd gerenciando. Con el apoyo de Cantv, estableci-
mos un centro de ayuda (Help Desk) en el que participaron indirectamente 1.500 personas, e
instalamos mds de 80 ndmeros telefénicos que luego se ampliaron a 120; esto hizo posible
que la red de oficinas contara, en su fase de arranque, con un apoyo dedicado para responder
cualquiertipo de duda que pudiera surgir.

Entreel 12y el 23 febrero se procesaron 2 millones de transacciones en las taquillas
de Unibanca. En respuesta a la camparia publicitaria, los clientes se dirigieron a las oficinas,
apesarde que podian seguir utilizando sus herramientas tradicionales con las dos marcas
anteriores. Preferian laimagen de Unibanca porencima de todo”.
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YA CarleSIESeoiet, Presidente de U nibanca
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