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RESUMEN

El presente informe de experiencia profesional describe mi participacién en la
Implementacion de una solucién automatica para la segmentacion de clientes
potenciales a ser demandados como parte del proceso de judicializacion del area
de Cobranza en una institucion financiera. El problema se identifico en la
asignaciéon manual e ineficiente de la cartera, lo que llevaba a errores y demoras
en la segmentacién de cartera morosa judicial, dificultando el recupero oportuno
de las deudas. Esta implementacion fue realizada por el equipo encargado de la
asignacion de cartera, en beneficio del area usuaria de Confeccién de legajos.
Ante esto los objetivos planteados y alcanzados fueron: Automatizacion de
proceso para la segmentacion oportuna de clientes potenciales a ser
demandados, bajo la metodologia agil y el uso de una herramienta ETL que
minimice los errores de asignacion y nos permita maximizar el recupero y reducir
las provisiones de cartera de cobranza de la institucion financiera peruana.

Palabra claves: Cobranza, automatizacion de procesos, Scrum, confeccion de
legajos, cartera judicial
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ABSTRACT

This professional experience report describes my participation in the
Implementation of an automatic solution for the segmentation of potential clients
to be sued as part of the judicialization process of the Collection area in a financial
institution. The problem was identified in the manual and inefficient allocation of
the portfolio, which led to errors and delays in the segmentation of the delinquent
judicial portfolio, hindering the timely recovery of debts. This implementation was
carried out by the team in charge of portfolio allocation, for the benefit of the user
area of File Preparation. Given this, the objectives set and achieved were:
Process automation for the timely segmentation of potential clients to be sued,
under the agile methodology and the use of an ETL tool that minimizes allocation
errors and allows us to maximize recovery and reduce provisions collection
portfolio of the Peruvian financial institution.

Key words: Debt collection, collection account, automation, Scrum
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INTRODUCCION

El presente informe de experiencia profesional describe el disefio e
implementacién de una solucién automética para la segmentacién de cartera

morosa a etapa prejudicial en una institucidn financiera peruana.

La institucién financiera en cuestion es el banco lider en el mercado
y cuenta con una amplia cartera de productos financieros para los sectores
personas, pyme y empresas. Cuenta con 375 agencias a nivel nacional y mas
de 1800 cajeros automaticos que sirven a sus mas de 13 millones de clientes y
desde 1995 es parte de uno de los conglomerados mas solidos de América
Latina.

En el ano 2018, el area de cobranza se propuso a mejorar
provisiones y recupero de la cartera morosa para contrarrestar el incremento del

indice de morosidad a consecuencia del Fenémeno del nifio y el caso Lava Jato.

Es asi como la institucion se propuso a mejorar la segmentacion y
asignacion de los clientes a las distintas carteras especializadas, principalmente
la de cartera judicial porque representaba la cartera mas cara dentro de la

gestidon de cobranza.

El presente informe consta de 5 capitulos, a continuacién, se
describe cada uno de ellos:

En el CAPITULO 1 se especifican cronolégicamente roles y funciones

desempefadas. También se precisa la experiencia mas significativa.

En el CAPITULO 2 se describe la historia de la instituciéon financiera, su

estructura organica, la vision y la mision.

El CAPITULO 3 se describe el detalle del trabajo realizado, la metodologia y
etapas del desarrollo para la segmentacion de cartera prejudicial como solucidn
al problema.

El CAPITULO 4 se refiere al aporte de la autora, los requisitos que se atendieron

y apreciacion critica de la experiencia.

En el CAPITULO 5 se detallan las conclusiones y recomendaciones en funcion
a lo desarrollado.

Xl



CAPITULO |

TRAYECTORIA PROFESIONAL

Profesional con grado académico de Bachiller en la carrera de
Ingenieria de Sistemas e Informética de la Universidad Nacional Mayor de San
Marcos. Actualmente en el cargo de Subgerente Adjunto de Asignacién en el

area de Estrategia y Desempefio dentro de la division de Cobranza.

Tabla 1. Experiencia profesional

EXPERIENCIA PROFESIONAL

Banco de Crédito del Peru - BCP

Marzo 2017 — Actualidad

Division Cobranza

Area Tecnologia y Operaciones de Cobranza

Cargo Subgerente Adjunto de Asignacion

Funciones e Garantizar la correcta asignacién de cuentas morosas

en la cartera de mora temprana y Judicial.

e Levantamiento de necesidades de usuarios del area de
productos para la atencion de requerimientos de cambio
en las estrategias.

e Andlisis de factibilidad tecnoldgica de cambios en las
estrategias.

¢ Modificacion e Implementacién de cambios en l6gicas
de estrategia en los sistemas principales de la division.

e Analisis y entrega de informacion de la cartera para el
aseguramiento de los procesos (cargos automaticos,
alertas SBS, comportamientos historicos).

e Apoyo en las tareas de planificacién del proyecto de
migracion de la nueva plataforma.

e Seguimiento y control de pain points e indicadores
operativos de la asignacion de la cartera morosa.




e Coordinacion de esfuerzos con otras areas de soporte
para la atencion de incidentes.

Inkafarma (Eckerd Pert)

Mayo 2016 — Marzo 2017

Area Gestién de informacién
Cargo Analista Senior de gestidn de informacion
Funciones e Gestion y relevamiento de informacion con areas

usuarias (Marketing, Marcas Exclusivas, Category
Management, Inteligencia Comercial) para el proyecto
de construccion de Data Warehouse.

e Analisis para el aseguramiento de calidad de
informacion de fuentes para la carga al Data

Warehouse.
e Analisis para la carga de informacion de O7 Solution
(remuneraciones, incentivos, subsidios,

indemnizaciones).
e Gestidn, analisis y seguimiento de carga de data entries
de todas las areas.

Gora SAC (Cliente BCP)

Abril 2015 — Abril 2016

Area Data Warehouse
Cargo Analista funcional
Funciones Identificar y documentar requerimientos de informacién para

integrar los procesos del modelo de datos financiero (FDM).

e Levantamiento de informacibn para modelos
regulatorios (RCO, EDS).

e Elaboracién y mantenimiento de mapas y flujos de
informacion soportados por el modelo FDM.

e Elaboracién de reportes y rutinas en Oracle para el
equipo de requerimientos agiles.

Aplicativos revisados:

- Saving (Cuentas de ahorros)
- Vision Plus (Tarjetas de crédito)
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Impacs (Cuentas corrientes)
- ALS (Préstamos)
ADS (Adelanto de Sueldo)

Gora SAC (Cliente BCP)

Marzo 2014 — Marzo 2015

Area Data Warehouse
Cargo Analista Técnico
Funciones e Monitoreo de proceso criticos en el motor de Oracle.

e Atencién de incidencias en los procesos y modelos
criticos.

e Atencion de incidencias en informacion en el modelo de
datos financiero (Backoffice).

e Implementacién de procesos en la plataforma Teradata.

Gora SAC (Cliente BCP)

Abril 2012 — Febrero 2014

Area Data Warehouse
Cargo Analista Junior
Funciones e (Carga de archivos fuente a Teradata a través de la

herramienta Data Stage.

e Cuadre y alineamiento de informacién del antiguo y
nuevo modelo de DWH (Oracle y Teradata).

e Actualizacion de la informacion de la plataforma
Teradata a través de reprocesos.

Pacifico Seguros S.A

Marzo 2011 — Marzo 2012

Area Business Intelligence
Cargo Practicante de BI
Funciones e Responsable del analisis y atencion de pedidos de

Informacion de complejidad baja mediante la



explotacion de los modelos de informacion de la
compania.

e Automatizacion de reportes operativos y analiticos,
apoyo en planificacién periédica de proyectos tacticos,
gestién de requerimientos rapidos y acompanamiento
en el proyecto de migracion de nueva Suite de Business
Intelligence (BO).

Orient Express Hotels Trains Peru S.A

Mayo 2010 — Noviembre 2010

Area Tl
Cargo Soporte de Tl
Funciones e Soporte de los servicios de Tl en el hotel Miraflores Park

Hotel (actualmente Belmond Miraflores Park Hotel).

e Soporte del médulo de configuracion del sistema
hotelero Opera.

e Soporte y gestion en el funcionamiento del sistema en
los puntos de ventas (Micros).

e Soporte y creacidén de usuarios en los distintos sistemas.

e Migracion y creacion de cuentas de correo.

TAWA CONSULTING S.A.C (Orient Express Hotels Trains Peru S.A)

Setiembre 2009 — Noviembre 2009

Area Tl
Cargo Analista Junior
Funciones e Automatizacién de proceso de carga PDB/PDT para

recaudacion de impuestos de las propiedades Machu
e Picchu Sanctuary Lodge y Hotel Monasterio de Orient
Express Hotels.

Nota: Elaboracioén propia,2021



Tabla 2. Formacion académica profesional

FORMACION ACADEMICA PROFESIONAL

Mar. 2005 - Dic. 2010

Nota: Elaboracioén propia, 2021

Grado Académico de Bachiller en Ingenieria de
Sistemas

Escuela Académico Profesional de Ingenieria de
Sistemas— Facultad de Ingenieria de Sistemas e
Informética — Universidad Nacional Mayor de San

Marcos

Tabla 3. Formacion académica complementaria

FORMACION ACADEMICA COMPLEMENTARIA

Set. 2020 Fundamentos de programacién con Python
DMC Peru

Abr. 2017 Business Intelligence SQL Server 2014
Cibertec

Abr. 2013 IBM DataStage 7.5
GORAS.AC

Set. 2011 Business Intelligence y Web Intelligence (SAP
Business Object)
Gora S.A.C — Pacifico Seguros

Jul. 2008 Oracle10g R2 Database Administrator
Cibertec

Abr. 2008 Programacion orientada a objetos con Java
Centro de Extensién Universitaria y Proyeccion
Social (FISI-UNMSM)

Feb. 2007 PHP Developer - Desarrollo de aplicaciones Web

con PHP y MYSQL
Universidad Nacional de Ingenieria

Nota: Elaboracién propia, 2021



Tabla 4. Idiomas

IDIOMAS
Nativo Espaniol
Intermedio Inglés técnico

Nota: Elaboracioén propia,2021



CAPITULO Il

CONTEXTO EN EL QUE SE DESARROLLA LA EXPERIENCIA

2.1 Empresa - actividad que realiza

La institucion financiera es el banco lider en el mercado peruano, con
una participacién mayoritaria en el segmento de personas. Ofrece una variedad
de productos y servicios financieros a segmentos de personas, pymes y
empresas y brinda a sus clientes préstamos en diferentes plazos y monedas, asi
como también ofrece financiamiento para comercio exterior, leasing, seguros y

asesorias en finanzas.

El banco cuenta con mas de 132 afnos de presencia en el pais y es

considerada la empresa mas grande del Perd en su rubro.

Cuenta con 375 agencias a nivel nacional, mas de 1800 cajeros
automaticos y mas de 5600 agentes que sirven a sus mas de 13 millones de

clientes.

Desde 1995 es parte de uno de los conglomerados financieros mas
solidos de América Latina, que combina diferentes rubros como banca y seguros.

Las acciones del conglomerado estan inscritas en la Bolsa de Valores
de Nueva York, lo que le permite acceder a los mercados de capitales

internacionales.

2.2 Mision

Transformar tus suefios y planes en realidad a través de sus diferentes
productos y servicios financieros (entidad financiera, 2021).



2.3 Vision

e Ser la empresa peruana que brinda la mejor experiencia a los clientes.
Simple, cercana y oportuna.

e Ser la comunidad laboral de preferencia en el Peru, que inspira, potencia
y dinamiza a los mejores profesionales.

o Ser referentes regionales en gestion empresarial potenciando el liderazgo
historico y transformador de la industria financiera en el Peru (entidad

financiera, 2021).

2.4 Organizacion de la empresa

A continuacién, se muestra el organigrama de la entidad financiera:

Fig. 1. Organigrama general de la entidad bancaria
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Nota: Elaboracién propia, 2021



El proyecto fue desarrollado en la division de cobranza, cuyo
organigrama se muestra a continuacion:

2.5 Organizacion de la division de Cobranza

Fig. 2. Organigrama de la division de Cobranza

Gerente Central de Riesgos

Asistente de
Gerencia ll

I I I I I I

A Gte. de Division L Gte. de
Gte. de Area de de Gte. de Division Gte. General Divisén de Gte. de la Gte. Division de
Riesgos de Administracién de Riesgos No Ad de Riesgos Bancal Division de Cobranza
Tesoreria de Riesgos Financieros Empresas M%norista Créditos

Gte. Canales
de Cobranza

Gte. de
Telefonia

Gte. de
Negociacion

— Gte. Judicial

Gte. Area de
Estrategia y

Desempefio

Nota: Elaboracién propia, 2021

2.6 Area, cargo y funciones

La autora de este informe de experiencia profesional se desempefia
como Subgerente adjunto de Asignacion en el area de Asignacion - Estrategia y
Desempefio en la division de Cobranza.

2.7 Experiencia realizada en la organizacion

La autora tuvo las siguientes experiencias y funciones:
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Garantizar la correcta asignacién de cuentas morosas de la cartera
en etapa de mora temprana, prejudicial y judicial.

Levantamiento de necesidades de usuarios del area de productos
para la atencion de requerimientos de cambio en las estrategias de
segmentacion.

Andlisis de factibilidad tecnoldégica de los cambios en las
estrategias.

Modificacion e Implementacién de ajustes de parametros y reglas
en los sistemas principales de la division.

Analisis y entrega de informacion de la cartera para el
aseguramiento de los procesos (cargos automaticos, alertas SBS,
comportamientos histéricos).

Participacién en la etapa de analisis en el proyecto de migracién de
la nueva plataforma de Cobranza.

Seguimiento y control de pain points e indicadores operativos de la
asignacion de la cartera morosa.

Administracion e implementacion de reportes operativos.
Coordinacion de esfuerzos con otras areas de soporte para la
atencion de incidentes.

Seguimiento de incidentes.

Mejoras de procesos de soporte interno.

11



CAPITULO Il

ACTIVIDADES DESARROLLADAS

3.1 Situacion problematica

En el ano 2018, el area de cobranza de la institucion financiera en
cuestion se propuso a reducir provisiones e incrementar el recupero de la cartera
morosa como una medida para contrarrestar el incremento del indice de
morosidad que dejoé el Fendmeno del nifio y el caso Lava Jato, eventos que
afectaron la capacidad de pago de los clientes, llevandolos al atraso en las

cuotas de créditos otorgados durante el afio 2017.
Fig. 3. Indice de morosidad: Sistema bancario vs Banco

Indice de morosidad(%)

Sistema bancario vs Banco
Cartera morosa / Cartera Total

5.0%
% 3.2%
4.0% 3.0%

2.70/° 2.7%
3.0% gl L/J

2.0%
1.0%
0.0%

2017 2018 2019 2020

Sistema Bancario Banco

Fuente: Elaboracion propia.

El principal reto del area de cobranza recayé en la segmentacién de sus
clientes en carteras especializadas, pues implicoé perfeccionar la evaluacién de
estos segun la cantidad de dias de mora, riesgo, monto de deuda,

apalancamiento y muchas otras variables.

Para ello, el area de cobranza se centr6 en mejorar la segmentacion y
asignacion de los clientes a cada una de las carteras y mantuvo el esquema de
carteras especializadas, en donde la cartera joven de clientes con menos de 120
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dias de mora es gestionada via telefénica, mientras que los clientes con mas de
120 de dias de mora y renuentes a pago son propuestos a la cartera Judicial y
Castigo.

La cartera morosa judicial, ha sido hasta el momento la cartera mas cara
dentro de la gestion de cobranza, no solo porque es gestionada por diferentes
canales a la vez, sino porque pasa por el proceso de confeccién de legajos y
demanda judicial, lo que supone gastos de representacion y administrativos muy
elevados. Por ello, la entidad financiera buscé ser mas eficiente en la
segmentacidn y asignacion de clientes a etapa judicial ya que con ello se lograria
un recupero seguro y rapido que nos permitiria reducir provisién y gastos de

gestion.

La gestidn de la cartera judicial estda comprendida por dos etapas, y es
realizada por el canal prejudicial a cargo del equipo de confeccidon de legajos,
quienes preparan la documentacidén necesaria para iniciar la demanda, y el canal
judicial a cargo de los abogados, quienes se encargan de demandar a los

clientes morosos.

3.1.1 Problema

El area de Asignacion de cuentas que forma parte de la division de
cobranza, encargada de segmentar y asignar los clientes a carteras
especializadas, no cuenta con un proceso adecuado para evaluar a los clientes

potenciales a ser demandados.
Causas:

El proceso de seleccion y propuesta de cliente es rudimentario e
ineficiente; requiere de un recurso a tiempo completo y conlleva a constantes
errores operativos debido a su naturaleza manual y a la manipulacién de
diferentes fuentes de informacion. Todo esto ha tenido impacto en las
provisiones y recupero de cartera judicial morosa, asi como también en el

incremento de reclamos del canal prejudicial.
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Por otra parte, el proceso actual de segmentacién y asignacién dificulta
la explotacién de informacion para la medicién y seguimiento de indicadores
operativos del area de soporte y del area usuaria.

3.2 Solucion

El disefio e implementacion de una solucion automéatica eficiente y
oportuna para la segmentacién de cartera de clientes al equipo de confeccion de
legajos, encargados de la etapa prejudicial de la cartera morosa.

3.2.1 Objetivos

Objetivos generales

Implementar un proceso automatico para la segmentacion eficiente y
oportuna de clientes potenciales a ser demandados, bajo la metodologia agil y
el uso de una herramienta ETL, con el fin de minimizar reclamos del canal
prejudicial y reducir las provisiones de cartera morosa de la institucién financiera

peruana.
Objetivos especificos

e |dentificar las fuentes e insumos necesarios para el proceso de
segmentacién y asignacion de clientes potenciales.

¢ Reducir los errores operativos manuales y tiempos de procesamiento
de horas hombre a horas maquina.

e Reducir reclamos del area de judicial — Confeccion de legajos.

Alcance funcional

El alcance del proyecto comprende la implementacién de un proceso
automatico para la asignacién de clientes morosos al equipo de confeccidén de
legajos del area Judicial, el cual es soportado por el equipo de Asignacion.

Esta solucion comprende el analisis del proceso, asi como también la
extraccion y transformacion de informacidn operativa que brindan los aplicativos

principales de la division de cobranza.

Por otra parte, se implementan reportes de seguimiento a la asignacion

del canal prejudicial.
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Alcance organizacional

El proyecto se implementd como iniciativa del area de Asignacion de
cartera de la divisibn de cobranza, en beneficio al equipo de confeccién de

legajos.
A continuacién, se detalla el organigrama del rea de soporte:

Fig. 4. Organigrama del area de soporte: Asignacion

Subgerente

Asignacion

Cartera Prejudicial
y Judicial

Cartera Castigada
y otros

Cartera joven

Analista de
Asignacion |

SubGte Adj.
Asignacion |

SubGte Adj.
Asignacion Il

Analista de
Asignacion Il

Analista de
Asignacion Il

Analista de
Asignacion |

Nota: Elaboracion propia, 2021
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A continuacién, se detalla el organigrama del &rea de usuaria:

Fig. 5. Organigrama del area usuaria: Judicial - equipo Confeccién de legajos.

Gerencia PR, Operaciones .
Judcialde  PreldicRly Ulgegionge  Gonfeccion
Cobranza cartera 98y

Analis.ta de
Operaciones | Analistas de
Confeccion de
Supervisor de Legajos
Operaciones |
Funcionario
Judicial Sup
Analista
Procesal
e Abogados

Asistentes de
confeccion de
legajos

Gerente
Judicial de

Cobranza

Nota: Elaboracion propia, 2021

Funciones del area de confeccion de Legajos:

e Evaluar que documentos se requieren para cada una de las cuentas de
los clientes propuestos a la cartera judicial.

e Completar Documentos.

e Retiros de Confeccién de Legajos.

e Envio de legajos a estudios juridicos.
Alcance geografico

El presente proyecto se implementd en una institucion financiera con sede
en Peru y tiene un impacto en la segmentacidn y asignacion de clientes en todo

el territorio nacional.
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3.2.2 Etapas y metodologia

Metodologia

Existen diversas metodologias de desarrollo cuya finalidad es brindar un
marco de referencia a las organizaciones. En este contexto encontramos dos

vertientes, las metodologias tradicionales y las metodologias agiles.

Funcionalidades
Documentacion
Clientes

Gestion

Entregas constantes
Poca
Es parte del equipo

Colaborativa

Tabla 5. Diferencia entre metodologias agiles y tradicionales.
Concepto Metodologias Metodologias
Agiles Tradicionales
Enfoque Adaptativos Predictivos
Enfasis Personas Procesos
Perspectiva cambio Flexible Rigido
Tamarnio del proyecto Pequerio Grande

Al final del proyecto

Mucha

Interaccion en reuniones

Autocratico

Nota: Elaboracién propia,2021

Frente al reto de implementar el proceso automatico, el area de
Asignacion busco soluciones flexibles, orientada a sus clientes internos vy
adaptables a las necesidades del negocio. Al mismo tiempo buscé estar alineado

a los estandares y normas que rigen los requerimientos en la organizacion.

En tal sentido, eligieron trabajar bajo metodologia agil Scrum que se

adapta a las condiciones y al entorno cambiante de las estrategias de cobranza.
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Beneficios que nos dio el uso de la metodologia Scrum:

Satisfaccidn al cliente con entregas rapidas y continuas de software de
usable. Centrado en el cliente.

Se aceptaron cambios en los requisitos, incluso si surgen durante el
desarrollo. Los cambios representan una ventaja competitiva dentro del
proceso agil

Entregas de software funcional, con preferencia en los periodos cortos.
Responsabilidad colectiva. Usuarios y desarrolladores colaboran de
manera cotidiana durante el proyecto.

Entorno de confianza e individuos motivados.

Comunicacién eficiente dentro del equipo de desarrollo.

Etapas

En linea con la metodologia Scrum, se trabajo las siguientes etapas:

Fig. 6. Etapas de implementacion

-~

-

[> Planificacion Implementacion E>

~
1

J

Nota: Elaboracién propia,2021

1.

Iniciacion: Se realiz6 el andlisis de la necesidad y se llevé a cabo
reuniones con el area usuaria para la estructuracion de historias y backlog
del proyecto.

Planificacion: Esta etapa se realizd al inicio de cada Sprint. Ademas, se
realizo la priorizacion del backlog y se definieron las tareas.
Implementacién: Se desarrollaron las historias de usuario de acuerdo con
los Sprints. También se ejecutaron los Daily Meeting en base a 3

preguntas: ¢ Qué hice?, ;Qué haré? ; Qué impedimento tengo?
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4. Review: Se realizé al final de cada Sprint con el objetivo de definir mejoras
para el siguiente
5. Lanzamiento: se realiz6 en envio de los entregables comprometidos como

la cartera y reportes de seguimiento.

3.2.3 Fundamentos utilizados

Fundamentos para el desarrollo

Las herramientas y metodologias usadas en la implementacién son de
uso estandar en la division de Cobranza de la entidad financiera.

Metodologia Scrum

Scrum es un marco de trabajo agil en equipo que se desarrolla a
partir de iteraciones llamadas Sprint y tiene como objetivo gestionar proyectos
con mucha incertidumbre por los cambios durante su desarrollo.

“A través de iteraciones, el modelo propone que los cambios al
proyecto puedan ser gestionados rapida y oportunamente, lo que permite que
los ajustes a los requisitos del producto se lleven a cabo en los momentos
precisos, con el fin de evitar su rechazo por parte del cliente” (Reina & Puerto,
2017).

Se caracteriza por ser de naturaleza incremental y se desarrolla
con un equipo multidisciplinario y autogestionado que debe ser capaz de decidir

qué hacer y cuando.

También es adaptativa y flexible, pues los cambios son parte
inherente a su ciclo de vida. La planificacién suele darse por semanas y al final
de cada iteracion se revisa el trabajo realizado y se definen o adaptan las

actividades posteriores.
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Ciclo de vida
El ciclo de vida de Scrum es el siguiente:

Fig. 7. Componentes de la metodologia Scrum
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Roles
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RETROSPECTIVA
toanaiiza a forms de wabsio
fontslezas y debi
plan ds mejors de fas segundas

e Producto Owner: Es el encargado de escribir las historias de los

usuarios. Las prioriza y coloca en el Product Backlog. Es el encargado de

tomar las decisiones como cancelar o no priorizar un sprint si ocurre algo

inesperado. Es quien representa al &rea usuaria.

e Scrum master: Es el encargado de que todos sigan la metodologia

Scrum y participa de todas las ceremonias para asegurar que se cumplan

con los plazos establecidos. Es quien gestiona los riesgos que impiden

gue se cumplan los obijetivos.

e Equipo de desarrollo: Encargados de implementar las funcionalidades

del usuario.
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Artefactos

Product backlog: Es el inventario de todos los requerimientos del
usuario. Es resultado de las sesiones entre el producto owner y el usuario.
Es gestionado exclusivamente por el product owner.

Sprint backlog: Este artefacto contiene la lista de funcionalidades que el
equipo de desarrollo implementara en un sprint y esta compuesto por

tareas técnicas mas pequenas

Eventos

Planificacion del Sprint: Se determina la estrategia de trabajo y los
entregables.

Daily Scrum: Son reuniones diarias con una duracion maxima de 15
minutos en donde se explican los avances desde la dltima reunién, los
pasos siguientes y los obstaculos que hubo para realizar las tareas.
Trabajo de desarrollo: Es |la etapa de desarrollo de las tareas que se
mencionan en los daily Scrum.

Revision del Sprint: Reunién que se da al finalizar el sprint, el Product
Owner revisa los avances e identifica los obstaculos que hubo. Se evalua
el backlog pendiente.

Retrospectiva del Sprint: Reunion donde se revisa el proceso del
proyecto y la comunicacién. Se evalua aquello que no se hizo de acuerdo
con lo esperado y se plantea un plan de mejora para la siguiente iteracion.

Herramientas de ETL

El proceso de integracion y carga de la informacion necesaria para

la segmentacion de clientes representd un reto por las fuentes de informacién en

distintas bases de datos.

Las herramientas ETL hacen parte del componente de integracion

y, de su implementacién adecuada dependen la integridad, uniformidad,

consistencia y disponibilidad de los datos utilizados en el componente de andlisis

de una solucién de inteligencia de negocios. (Bustamante Martinez, Galvis Lista,
& Gomez Florez, 2013).
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Fases de proceso ETL

- Extraccion

Esta fase se centra en obtener los datos de las fuentes de
informacion que alimentaran la estructura de datos final. Los datos suelen ser
datos en bruto y puede provenir de estructuras de diferente tamarno y formato,

por ejemplo:

- Base de datos de aplicativos en diferentes tecnologias
- Archivos planos y hojas de calculo
- Logs

- Transformacién

Esta fase se centra en la transformacion de los datos en
informacion. Los datos pasan por un proceso de limpieza, estandarizacion y
normalizacién que aseguraran la calidad de la informacién.

- Carga

Es la ultima fase y consiste en almacenar los datos transformados

en un repositorio o almacén de datos.

Herramienta ETL frente a la programacién manual

Tabla 6. Diferencia entre las herramientas de ETL y la programacién manual.
Concepto Herramienta ETL Programacion manual
Interface Gréfica No grafica
Integracion de datos  Simple Complejo
Ciclo de desarrollo Corto Largo
Flexibilidad Alta Bajo
Funcionalidades Paquetes y componentes Por construir
Depuracion Practica e integrada Compleja
Estandar Si No

Nota: Elaboracién propia,2021
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La herramienta ETL utilizada para la implementacidén del proceso
automatico fue el SQL Server Integration Service (SSIS) debido a que es una
herramienta estandar en el area de Tl y operaciones de la divisiéon de cobranza.

SQL Server Integration Service (SSIS): componente del IDE SQL
Business Intelligence Development Studio (BIDS) utilizado para generar
integracion y transformacion de datos desde un ambiente on-premise. Esta
herramienta nos permitird procesar los volumenes de informacién adecuados
para la segmentacién de clientes morosos. La integracion de la informacién es
clave para el procesamiento debido a las distintas fuentes de informacion que
posee el proceso, como informacion de base de datos operativas de los
aplicativos de segmentacion y gestién cobranza, informacién histérica de los
clientes extraida del Data Warehouse, informacion histérica del cliente en

cobranza extraida del Datamart de Cobranza e informacién del area usuaria.

“Microsoft SQL Server Integration Services (SSIS) es una
plataforma que permite generar soluciones de integracién de datos
de alto rendimiento, entre las que se incluyen paquetes de
extraccion, transformacién y carga de datos (ETL) para el
almacenamiento de datos. SSIS incluye herramientas gréficas y
asistentes para generar y depurar paquetes; tareas para realizar
funciones de flujo de datos tales como operaciones de FTP;
ejecucion de instrucciones SQL y envio de mensajes de correo
electronico; origenes y destinos de datos para extraer y cargar
datos; transformaciones para limpiar, agregar, combinar y copiar
datos; una base de datos de administracion, SSISDB, para
administrar la ejecucién y almacenamiento de paquetes; e
interfaces de programacion de aplicaciones (API) para programar

el modelo de objetos de Integration Services” (Microsoft, 2021).

23



Fig. 8. SQL Server Integration Service (SSIS)
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Nota: Elaboracion propia,2021

Otras herramientas utilizadas

Bizagi Modeler: Herramienta que se usé para diagramar y documentar el
proceso de manera rapida y facil.

Fig. 9. Bizagi modeler
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Nota: Elaboracién propia,2021

SQL Server Reporting Service (SSRS): Componente del IDE SQL
Business Intelligence Development Studio (BIDS) utilizado para generar y
desplegar informes desde ambientes on-premise. Esta herramienta nos
permitié disefiar y publicar los reportes de seguimiento operativo que nos
daran visibilidad del estado de la asignacion de cuentas del equipo de

confeccion de legajos.
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Fig. 10.

SQL Server Reporting Service (SSRS)
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Nota: Elaboracién propia,2021

Fundamentos conceptuales

Cartera morosa o vencida: Portafolio compuesto por clientes juridicos o
naturales que registran deuda vencida en préstamos o tarjetas de crédito.

Cartera prejudicial: Portafolio de clientes morosos juridicos o naturales que

pasan por el proceso de confeccidn de legajos como etapa previa a la demanda.

Cartera judicial: Portafolio de clientes juridicos o naturales que se encuentran
en proceso de demanda.

indice de morosidad: Es la ratio del total de Cartera vencida sobre las

colocaciones totales.

Provision: Es un pasivo que consiste en reservar recursos para el cumplimiento
de obligaciones. La cobertura es variable y va de acuerdo con la etapa de
cobranza. Por ejemplo, en el caso de cartera castigada, la provision es igual al

100% de la deuda vencida.
Recupero: Representa el pago de deuda vencida.

Segmentacion: Es la practica que consiste en diferenciar a los clientes en
grandes grupos con caracteristicas similares. Esto permite definir en que cartera

seran gestionados y a través de qué canal.
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3.2.4 Implementacion de la solucién

Las etapas para la implementacién del proyecto siguieron el enfoque de

metodologia agil Scrum, por lo que a continuacién se detallara el proceso.

Fig. 11. Etapas del proyecto

Nota: Elaboracion propia
1. Iniciacion
A continuacion, se describe las acciones para la definicion del proyecto:

- Se llevaron a cabo reuniones con el area usuaria a fin de relevar las
necesidades que dieron como resultado las historias y luego el backlog
que observamos en el Anexo 1.

- Se definié el plan del proyecto y los 2 Sprint de 4 semana cada uno.

- Los entregables de cada sprint que se plantearon como objetivos fueron
los siguiente:

o Sprint 1: Set de todas las variables de segmentacion y cartera de
clientes potenciales a ser demandados.
o Sprint 2: reporte de cuadre y seguimiento operativo.

Fig. 12. Plan macro del proyecto

Febrero

1. Iniciacion
Sprint 1
2. Planifizacidn

3. Implementacian

d. Review

5. Lanzamiento

2. Planifizacidn

3. Implementacian

4. Review

5. Lanzamiento

Nota: Elaborado por la entidad financiera, 2018
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Integrantes del equipo: Los recursos que formaron parte del equipo fueron

los siguientes:

Tabla 7. Roles del Proyecto
Rol Scrum Integrante Cargo Area
Product Owner E.P Subgerente de Asignacién
Asignacion
Scrum Master A Z Subgerente Adj. de Asignacién
Asignacion
Analista Técnico Maria Subgerente Adj. de Asignacién
Castaneda Asignacion
Scrum Team E.O Analista de Cobranza  Asignacion
Desarrollo Il
Usuario Principal R.OMJ.C Supervisor Gestiones  Confeccion de
Cobranza Legajos Judicial
Sponsor M.M Gerente Judicial Cobranza
Judicial

Nota: Elaboracién propia,2021

Durante las reuniones se identificaron las fuentes del proceso, asi como

también las dependencias con otros aplicativos. Se diagramé el proceso

general con informacién de la Entradas, Proceso y Salidas como se

presenta en la Figura 13.
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Fig. 13. Proceso de asignacion de cuentas a confeccion de legajos

—  Clientes

Logica de Productos Propuestas por Regulzrizacién de Pn:lpuestas por
Estrategiz Campo Cuentas

2 2

— Sistemas de Informacidn

DATAMART ‘

Cuentas Morosas/Mo Maorosas

Informacion

1. Evaluacion de_[imenus de 2. Consolidar/Enviar de Cuentas y Garantias 2 C —
Proceso ‘Confeccion para CdL

Tablz Dizria e Histdrica

~ Delivery de cartera
‘

Nota: Elaborado por la entidad financiera, 2018

- En esta etapa se identificaron las siguientes fuentes como input del
proceso.

Tabla 8. Definicién funcional de entradas del proceso

Entradas Definicion

Segmentacion nivel 1 Segmento de clientes que cumplen con las condiciones
de la norma judicial de la organizacién (ver Anexo 5).
Corresponde a la segmentacion del primer nivel, cubierta
por un aplicativo in-house que llamaremos NMAC. El
aplicativo NMAC contiene funcionalidades y modulos
que permiten configurar reglas de negocio para la
segmentacién de otras carteras. El proceso de
segmentaciéon de primer nivel se ejecuta de manera
transversal tomando como referencia a toda la cartera
morosa, eligiendo a aquellos clientes que cumplen con
condiciones minimas para ser demandados

Aceleraciones Segmento de clientes forzados para ser enviados al
equipo de confeccidn de legajos. Esta funcionalidad esta
cubierta por el aplicativo NMAC incluso si no cumplen las
condiciones minimas, y se hace como una excepcién con
la conformidad de la gerencia

Regularizaciones Segmento de cuentas que no se propusieron a
confeccién de legajos por la via regular y que deben
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Cuentas especiales

Soporte judicial

Informacion para legal

Garantias

forzarse para complementar la posicién de cuentas del
cliente

Segmento de clientes que poseen cuentas especiales. El
area de confeccion apoya en el armado de legajos de
cuentas que, por norma de la institucién, no pueden ser
gestionada por el area de cobranza.

Esta fuente es utilizada por el area de confeccién de
legajos. Consiste en un Excel donde se registran todas
las cuentas que se confeccionan y sus 3 posibles
estados (en proceso, retirado, terminado)

Contiene datos complementarios del cliente y tiene como
fuente al datamart de cobranza

La informacion de las garantias de los clientes es
relevante para la evaluacién y fueron extraidas del Data
Warehouse de la organizacién.

Nota: Elaboracién propia,2021

Tabla 9.

En esta etapa se identifico el proceso que debia cubrirse con la solucion.

Proceso de evaluacion de criterios

Proceso

Definicion

Evaluacion de

criterios de

confecciéon

Este proceso consiste en evaluar condiciones
adicionales para asegurar los clientes potenciales a ser
demandados.

Este proceso debe integrar toda la informacién
necesaria para la evaluacién, lo que implica consultar a
diferentes fuentes en distintas bases de datos.

En este proceso se complementa la posicidén de cuentas
del cliente con las garantias asociadas que se
encuentran disponibles en el Data Warehouse de la
organizacion.

Nota: Elaboracién propia,2021

En esta etapa se identificaron las salidas que debian cubrirse con la

solucién.
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Tabla 10. Salida del proceso

Salida Definicion

Cartera Asignada La cartera asignada contiene a todos los clientes
potenciales a demandarse a quienes se les
confeccionard el legajo. Ademas de las cuentas, esta
cartera también debe contener las garantias con
informacion complementaria proveniente de las fuentes
gue se mapearon en la Tabla 8.

Nota: Elaboracioén propia,2021

- Se identificaron las variables necesarias para la evaluacién de los
clientes. Finalmente, se acord6 una estructura para el envio de cartera al

canal (Ver Anexo 2 y Anexo 3).

2. Planificacion

Antes de iniciar con la planificacion, el equipo revisé el backlog para
asegurar que se encuentre correctamente definido y esbozé la arquitectura de

base de datos tal como se muestra en el Anexo 4.

En esta etapa se realizd la priorizacién de los requisitos en funcién a

juicio experto como se muestra en el backlog en el Anexo 1.

- Sprint 1: Se programaron las reuniones de planificacion en donde el
Product Owner describio el objetivo y alcance de la solucién, y asigné una
prioridad a cada historia.

El Scrum Master propuso el uso de criterio experto para la priorizacion.

- Sprint 2: El segundo sprint se realizdé después del pase a produccidn del
primer entregable. Al igual que en el Sprint anterior, se clarificé el objetivo
y alcance de las historias correspondientes a este Sprint.

A continuacién, se muestra en plan detallado para cada Sprint.
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Fig. 14. Plan del proyecto - detallado

1. Iniciacion
Sprint 1

Fecha de

Rarpunrabls S
inicio

Fecha
Final

Dias

Team 15/02/2012 28/02/2018| 9 | Finalizado |

Estado

2. Planificacion Team 5/03/2018 |10/03/2018 5 Finalizado
3. Implementacidn

Carga de Fuentes EQ/M.C 12/03/2018 |13/03/2018 1 Finalizado

Modela de tablas E.O/M.C 13,/03/2018 |14/03/2018 1 Finalizado

Imtegracion ETL E.QO/M.C 14/03/2018 |18/03/2018| 4 Finalizado

Configuracidn reglas CdlL E.QO/M.C 19/03/2018 |22/03/2018 3 Finalizado

Lagicas regularizaciones v gar E.C/M.C 22/03/2018 |(23/03/2013 1 Finalizado

4. Review Team 2g/03/2018 |28/03/2012 2 Finalizado

5. Lanzamiento Team 28/03/2018 |31/03/2012 2 Finalizado

2. Planificacian Team 2/04/2018 | 7/04/2018 5 Finalizado
3. Implementacién
Construccidn de reportes - hist. asignacidn E.QO/M.C 9/04/2018 |12/D4/2018 3 Finalizado
Construccidn de reportes - hist. variables E.QO/M.C 12/04/2018 |17/04f2018| 4 Finalizado
Construccidn de reportes - hist. regularizaciones E.O/M.C 17/04/2018 |20/04/2018 3 Finalizado
4. Review Team 23/04/2018 |26/04/2012 2 Finalizado
5. Lanzamiento Team 26/04/2018 |(30/04/2012 2 Finalizado
Nota: Elaborado por la entidad financiera, 2018
Fig. 15. Gantt del proyecto
19022008 1032018 1032018 31032018 3032018 1042018 20/04/2018  30/04/2018
1. Inicizcién | —
Sprint 1

2 Planificacidn

3 Implemen tacidn

Cargs de Fuentes

modelo de tzblas

Integracion ETL

Configuracidn reglas CdL

Logicas regularizaciones y gar

4. Review

5. Lanzamiento

Sprint 2

2 Planificacidn

3 Implamentacidn

Construccion de reportes - hist asignacion
‘Construccion de reportes - hist. variables
Construccion de reportes - hist. regularizaciones
4. Review

5. Lanzamianto

Nota: Elaborado por la entidad financiera, 2018
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3. Implementacion

Durante esta etapa se realizaron los Daily meeting en un tiempo maximo
de 15 minutos, en el horario de 8:30am a 8:45am.

A continuacién, se explica lo implementado en cada uno de los Sprints.

Sprint 1: Se construydé el proceso automatico de segmentacion de clientes
potenciales a ser demandados considerando las distintas fuentes de informacién
descritas en la Tabla 11 y se incorporaron las légicas de segundo nivel.

Ademas, se agreg6 informacion de las garantias que tienen como origen
el Data Warehouse de la organizacién y se incluyeron las propuestas de cuentas

no regulares como las cuentas especiales y regularizaciones.

Tabla 11. Formato de fuentes del proceso
Fuente Formato
Clientes de acuerdo con la norma SQL Server autogestionado
Aceleraciones SQL Server autogestionado
Regularizaciones Excel
Cuentas especiales SQL Server autogestionado
Informacién para legal Oracle - Datamart
Soporte judicial Excel
Garantias Oracle - Data Warehouse

Fuente: elaboracion propia

Dentro de las logicas de segundo nivel de clientes potenciales a ser

demandados se tomaron en cuenta a los siguientes segmentos.

- Clientes con posicién en cartera castigo.

- Clientes fallecidos.

- Clientes referidos.

- Cliente premium.

- Clientes con productos Tarjetas y consumo.

- Clientes con refinanciamiento
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- Clientes con productos hipotecarios.
- Clientes con producto vehicular

- Clientes con productos pyme.

Finalmente, todo el proceso se integré a través de un paquete en la

herramienta Integration Services.

Fig. 16.  Vista Script con légicas de segundo nivel
DROP TABLE FM_TMP_INFUTASIGNACIONA:

CREATE TAELE FM_TMP_INPUTASIGNACIONA TABLESPACE d_anal_ info_cobra 99 A3
SELECT A.7%,
CASE
WHEN TRIM(A.DESFUENTE)='PROPE' THEN 'APLICA ACELERADA'
WHEN A.TIPO_PRODUCTO = 'HVWIM' AND A.CTDDIAVENCIDO <180 THEN 'NO APLICA < 180' /*--HVIM NI WIVIENDA NO PASAN 31 50N MENORES A 1G0+/
WHEN A.TIPO_PRODUCTOD = 'HVWIM' AND A.CTDDIAVENCIDO >=180 THEN 'APLICA > 180'
WHEN A.TIPO_PRODUCTO IN ('RPAM','RLEM','HREF') AND A.CTDDIAVENCIDO <85 THEN 'NO APLICA < §5' /*--FRODUCTOS FEFINANCIADOS PAGAS SI1 EJ MAYOR A 85 Dings/
WHEN A.TIPO FRODUCTO IN ('RPAN', 'RLEM','HREF') AND A.CTDDIAVENCIDO »=85 THEN 'APLICA > §5°'
WHEN TIPOBLOQUEOLEGAL ='R' AND A.CTDDIAVENCIDO <85 THEN 'N0 APLICA < 85°'
WHEN TIPOELOQUEOLEGAL ='R' AND A.CTDDIAVENCIDO »=85 THEN 'APLICA > &5'
WHEN &.CTDDIAVENCIDO <115 THEN 'NO APLICA < 115'-—--
WHEN A.CTDDIAVENCIDO >=115 THEN 'APLICA > 115' END RAN DIASMORA,
CASE WHEN A.FLG_ALDIA = '5' THEN 'CLIENTE AL DIA'
WHEN MONTODEUDAVENCIDADOLARES P05 < 100 THEN '[0 - 1007'
WHEN MONTODEUDAVENCIDADOLARES_POS == 100 THEN '[100 - ++[' END A5 RAN_DEUDAVENCIDADOLARES POS,
CASE WHEN A.DEUDA_TOTAL_DOL < 20 THEN 'DEUDACUENTA < 0' ELSE 'DEUDACUENTA » O' END AS DEUDACUENTA,
CASE WHEN A.FLG_ALDIA = 'S' THEWN 'CLIENTE AL DIA'
WHEN &.EVALUACTONGARA = 'EN TRAMITE' THEN 'EN TRAMITE'
WHEN &.EVALUACTONGARA = 'CONATITUIDA' AND &.MONTODEUDATOTALPOSISOLES_PROM < 3000 THEN '[0 - 30007°
WHEN &4.EVALUACTONGARA = 'CONATITUIDA' AND A.MONTODEUDATOTALPOSISOLES_PROM == 3000 THEN '[3000 - ++['
WHEN A.EVALUACIONGARA = '5IN GARANTIA' AND A MONTODEUDATOTALPOSISOLES_PROM < 40000 THEN '[0 - 400007°
WHEN A.EVALUACIONGARA = '35IN GARANTIA' AND A MONTODEUDATOTALPOSISOLES_PROM »= 40000 THENW '([40000 - ++[' END A3 RAN DEUDATOTALPOSISOLES_FPROM,
CASE WHEN BE.BLOQUEOPOSI = 1 AND TIPOBLOQUEOLEGAL NOT IN ('E','ESCA','M','FAL'] AND A.EVALUACIONGARA = 'CONSTITUIDA' THEN 'SINCASPOSI' ELSE
CASE WHEN E.BLOQUEOFOSI = 1 THEN 'CASTIGOPOSI' ELSE 'SINCASPOSL' END END A% CASTIGOPOSI
FROM FM_TMP_INPUTASIGHACIONS A
LEFT T0IN
{
SELECT CODCLAVECIC,
MAX(CASE WHEN TIPOELOQUEOLEGAL IN ('E','EQCA','M','FAL') THEN 1 ELSE 0 END) BLOQUEOPOSI
FROM FM_THF_INPUTASIGHACIONI
GROUP BY CODCLAWECIC
IR

Nota: Elaborado por la entidad financiera, 2018

Fig. 17. Paquete de integracion general

%] EXTRA_DEBT_HIST_ACCIONES - Microsoft Visusl Studio = | B | ]
File Edit View Project Build Debug Data Format SIS Tools ‘“indow Help
T-"d 3 ~ 4 - | b | Development » | &1 £ 38 B B~
»¢| ~pkg_cobranza prop.. 7.dtsx [Designl" | Start Page - x
=
& | |[£™ control Flon |41 DataFlow | 3] Evert Handiers | %3 Package Explarer
5
g e R T =] [E] Ll ] =] [ Py =
1 ulmen NG oo ® ra lca ac 3
(e o
o7 Siie L, Do Ttk e 0 3
(1,7 ooy arsatea o)
ST
L) eamunane o
+F Soemiay
.
Al | off
1) Connection Managers
= Base_ludicial L Bcpowa 21671 . COBRANZAD4, RENEGOCIACION &l Excel Entrega Propuestas &l Excel Sequimiento Soports Judicial =3 Produceién Soports Judicial Final, xlsx
1 BcPow3.5040311 L COBRANEZADZ HEGOCIACION L COBRANZADS, ASIGNACION % Excel Produccion Soporte Judiial S Plantilla Propuestas_Judidales.xlsx = Propuestas_Judiciales. xlsx
« m p

Nota: Elaborado por la entidad financiera, 2018
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Fig. 18. Paquete de integracién — Cuentas y garantias

;" CARSE PROMIESTAZ ORECLE | causa saRANTIAS FEIMIES..

Efecubs Saipt Crade &
1 Fropuestas
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Nota: Elaborado por la entidad financiera, 2018

A continuacion, se muestra en correo que se programé para confirmar la

generacion de cartera con el resumen de clientes, cuentes y deuda asignada.

Fig. 19. Estructura de correo — Envio de cartera

E Correo: Maria Grazia Castafieda Landeo - Outlook - Google Chrome = O >
# outlock.office.com/mail/deeplink? popoutv2=18wversion=20211115002.08 Z Q

) Responder a todos | [il Eiminar &) Mo deseado  Bloguear

Nuevas Cuentas Asignadas NS - Equipo Interno

n Propuestas_Judiciales_20... v

43 KE

2 archivos adjuntos (58 KB)  Descargartodo  Guardar todo en OneDrive - Credicorp

Estimados buenas tardes,

El pr
La fe

ceso de propuestas acaba de culminar.
ha de asignacidn de este lote de cuentas es 25/11/2821

En el siguiente cuadro se podré apreciar las cantidades de cuentas gue se
encuentran en cada hoja del archivo de propuestas:

Cant. Monto S/.
[Cuentas: 29 |8/ 2362,560.23
|Rag.llari:a:ic':r PLM: 8
[Regularizacisn LaM: a v
|Ga|‘artia5: 12 57
Retiros: 132 s/
SUNARP: 1 5
Cuentas Castigo d
Exp: i ;i Vacia
Garantias Castigo
Exp: 2 &

Consideraciones:
La alerta yfo €l detalle se envia cuando se supere las 188 Cuentas
Propuestas, no se consideran las regularizaciones para el conteo.

Nota: Elaborado por la entidad financiera, 2018
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Adicional a la solucién presentada, se documentd el proceso para que
sea desplegado a todas las areas interesadas como parte de la gestién de
conocimiento de la division.

Fig. 20. Diagrama del nuevo proceso

Progeso Propuestas Gl

Nota: Elaborado por la entidad financiera, 2018

Sprint 2: Durante la segunda iteracion se construyeron reportes operativos de
actualizacion diaria para el seguimiento de la asignacion de clientes, en donde
se visualizan los volumenes de clientes, cuentas y deuda total asignada por dia
y mes.

Este proceso se diseid y construyé con la herramienta Reporting
Services.

Fig. 21. Vista configuracion de reporte de seguimiento

%] Reporte Seguimiento - Microsoft Visual Studio

Fle Edit View Project Build Debug Tooks Window Help
A-"J 8 % # |9 - 0 - | b |Debug MR =R

2 = ¢ [50% -] i[sotia et cBec @~ - B rw A
Report Data >3 x
Mew + Edit. 7

I Built-in Fields
w-53 Para
3 Images

-3 Data Sources

&L Datasets

(5] TT_HD_MOV

| FECMES

| DESESTADO

| CTA

| CTDDIA

[ FECHA

=1 TP_HE_MOV

=] ANOMES_ESTADO
/=] EN_PROCESQ

| RETIRADO

=] TERMINADO

-2 FECHA,

=] TT_HD_ACUM_MOV
-=| FECMES

(.|

| ToTaL |
FumiCTA] SemiGTA

ISumlNUMCTRSH) \TRTAL D EUD & mdbi T
Tawl

[ Yy . )V S |

-2 TT_HD_MOV 2
-[E5] FECMES
=1 DFSFSTADO

== umul Py = . &
/=] FECHA . — — 2

Nota: Elaborado por la entidad financiera, 2018
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Para ello creamos tablas histéricas que almacenaron las variables de

segmentacién y el resultado de la evaluacion de las reglas de negocio.

. . . .z . . o
Fig. 22. Vista configuracion de reporte de seguimiento histérico
Tools  Window Help
Debug = | Dataset Properties (el
Solid B i=
[rorm——— = Choose a data source and create a query. =
ields
es\gn- |id Previe Options e
TT_HD_MOY
= Filters:
o | | Parameters Use a shared dataset.
: @ Use a dataset embedded in my report,
7 Data source:
eeom— COBOS_Asignacion v‘ | T um/CTAL Fmi
[T ——
Query type:
@ Text Stored Procedure [ooeuen
Query:
- " SELECT  FECMES, DESESTADO, CT4, CTDDIS, FECHA - @
FROM TT_HD_MOY_SEGUIMIENTO_JLIDICLAL
WHERE FECHA = @Fecha
sz
P
- Query Designer., ‘ ‘Import.‘. | | Refresh Fields L
& Time out (in seconds):
]
Help Cancel

Nota: Elaborado por la entidad financiera, 2018
4. Review
En esta etapa se verifico que los entregables de ambos Sprints cumplieran
con las expectativas del area usuaria.
5. Lanzamiento
Sprint 1: Una vez finalizada la generacion de cartera con todas las
especificaciones, se procedié a anunciar el pase a produccién del nuevo proceso

automatico.

El entregable de este sprint estuvo compuesto por la cartera segmentada
de clientes potenciales a ser demandados y sus garantias tal como se muestra

en los Anexos 3y 4.
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La estructura de cartera desplegada se muestra en la siguiente tabla.

Tabla 12. Estructura de cartera prejudicial

Estructura de cartera

NUMSOLICITUD
NUMAMPLIACION
FECHAAMPLIACION
NUMSOLICITUDNEG
FECHAREFINAN
FECAPERTURA
CODUNICOCLIENTE
IDC
NOMBRECLIENTE
FECINGRESO

BANCA

DESFUENTE
UBICACION
MATRIZDOMICILIO
REGIONDOMICILIO
GARANTIA
ESTADOGARANTIA
FLGLEASING
FLGFOGEM
GRUPOPRODUCTO
CODPRODUCTO
TIPOPRODUCTO
CUENTA

CUENTADM
FLGVIGCTACARTERA
CODMONEDA
CTDDIAVENCIDO
TIPOBLOQUEOLEGAL
DEUDAVCDA
DEUDAVCDADOL
MONTODEUDAVENCIDADOLARESPOS
DEUDATOTAL
DEUDATOTALDOL
MONTODEUDATOTALPOSISOLESPROM
GARANTIAPOSICION
FECDIA
PRODUCTORBP
GRUPOPRODUCTORPB
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ROUTERCUENTA
ROUTERPOSI

BLOQUEO

FLGPDPVIG
FLGORIGENCUENTA
FLGCOLACUENTA
FLGCODRESULT
FLGCODACCION
FLGRESPASIGCUENTA
FLGFECHAASIGCUENTA
FLGESTADOASIGCUENTA
FLGFOGEMCUENTA
EVALUACIONGARA
RANDIASMORA
RANDEUDAVENCIDADOLARESPOS
DEUDACUENTA
RANDEUDATOTALPOSISOLESPROM
CASTIGOPOSI
RANDIASMORAPOSI
FLGHVIMFINAL
RESULTADOFILTRO
RESULTADOFINAL

Fuente: Elaboracion propia, 2021
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Sprint 2: El entregable de este sprint estuvo compuesto por los reportes de

seguimiento diario que se muestran a continuacion.

Fig. 23. Vista reporte seguimiento diario asignacion

Ingreso de Cuentas (Mensual) segian Fuente/Ongen a CdL

Dhentos
47
296 — 3
— T
B 11
- 1AA ECUNMAL B AL ACIDN B A EAA IS 1M
CJEhTAS ESPECIALES

Rt

ACELERA DA a7 G 7IREESS

CUENTAS ESPECLALES n 5 34,573
MORMAL =) HE G455
RECULAREACION 7 &1 12,550,555

REGULAREADA IGM =] 5 154z
609 29 FATOZ EOF

» Seconsidesn Cuentzs yio Gamites
» Dfini idn de Ongan de Cuentas:
o horrel: Curnplen las logices de acwedo s I nome.
Requlzitiones PLWASIGM: Son sdicitades pord cansl o & Bquipo de Esteteqins,
Acddemdes: Ingresmdes por WMAC por & Carel de cambio, coodinedss en & Comite de Acdemcian
Cuentes Especples: Enviadas por Cuertss Especiles
Castign Bepress: Pioto de Castign solicfedo por &l Bouipo de Estatenizs

o
o
o
o

Nota: Elaborado por la entidad financiera, 2018

Fig. 24. Vista reporte seguimiento mensual
o
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Nota: Elaborado por la entidad financiera, 2018
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Fig. 25. Vista reporte seguimiento mensual — Saldo Capital — Deuda Total

Cuantas Oarre de Mas saldo Capital Gorra da Mas Dauda Total Garre da Mas

S Capital (573 [M0A] suda el (51 [MM4]

SEHEEE
E ’bE
- E B H B

Nota: Elaborado por la entidad financiera, 2018

3.2.5 Evaluacion

1. Evaluacion economica

El costo del proyecto contempla gastos de tecnologia y ademas
gastos de personal. La informacién presentada es referenciales puesto a

que no se cuenta con acceso a los montos reales.

Tabla 13. Costo estimado del proyecto
Concepto Unidades  Costo x Mes Meses S/ :I.g?aslto

Product Owner 1 10,000 2.5 25,000
Scrum Master 1 8,000 2.5 20,000
Analista Técnico 1 6,500 2.5 16,250
Team Desarrollo 1 5,000 2.5 12,500
Equipo informatico 4 500 2.5 5,000
Licencias 4 390 2.5 3,900
Total: 82,650

Fuente: Elaboracion propia 2021
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2. Beneficios obtenidos

Con el despliegue del nuevo proceso de segmentacion se logré reducir
el tiempo de generacién de 6 horas hombre a 2 horas maquina, lo que representé

una reduccion del 67% del tiempo inicial.

Tabla 14. Tiempos de ejecucidén — Proceso anterior vs proceso actual
Recurso Tipo procesamiento  Tiempo procesamiento
Persona Manual 6 horas
Maquina Automatico 2 horas

Fuente: Elaboracion propia, 2021

Respecto a las provisiones, vemos que se evidencidé un incremento en el ano
2018 tal como se esperaba. Con respecto a las provisiones del 2019, vemos que
la entidad financiera lleg6é a su nivel mas bajo en provisiébn que en los 2 afos

anteriores.
Fig. 26. Provisiones sobre cartera morosa

Provisiones sobre cartera morosa

(S/. Millones)
192.9
143.1
150 139.6 3 137.9

100
50
0

2017 2018 2019 2020

prov

Nota: Elaborado por la entidad financiera, Memoria 2020

Otro beneficio relevante del proyecto fue la reduccién de reclamos por
parte el canal prejudicial debido a la asignacidn precisa y oportuna, que nos
llevé a generar la cartera correcta y antes de la hora limite de 3pm.
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Tabla 15. Promedio reclamos antes y después

Mes (2018) Promedio reclamos
Feb-Mar-Abr 17
May-Jun-Jul 3

Fuente: Elaboracion propia
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CAPITULO IV
REFLEXION CRITICA DE LA EXPERIENCIA

La participacidon de la autora de este informe en el Disefio e
implementacién de una solucién automética para la asignacion de cartera
morosa a etapa prejudicial fue bajo el cargo de Subgerente Adjunto de
Asignacion y rol de Analista técnico en el team member.

Para el disefio e implementacion del proceso, el equipo estuvo
conformado por 4 personas: el product owner, scrum master, un analista técnico
y 1 analista desarrollador, y se llevé a cabo bajo la metodologia agil, lo que llevd
a tener mayor flexibilidad durante el desarrollo.

Con el despliegue de la solucidon se beneficié al equipo de confeccion de
legajos y se logré cumplir con los objetivos principales como, reducir provisiones
en un entorno politico y econdémico complejo, asi como también reducir reclamos

del canal prejudicial como una mejora a nivel operativo.

También se desplegaron reportes operativos que dieron visibilidad de la
asignacion a todas las areas interesadas, logrando con esto brindar una solucién

completa en el tiempo estimado.

Con esta iniciativa se lograron otros aspectos importantes dentro del
divisibn como, la segregacion de funciones y la posibilidad de autogestién y

autoabastecimiento sin tener dependencias con otras divisiones.

La autora considera que durante el desarrollo se evidenciaron
oportunidades de mejora, tanto a nivel de la gestion de conocimientos, como a
nivel de uso de ambientes de prueba, aspectos que se deberan tomar en cuenta

en los futuros proyectos.

Actualmente, el proceso automatico se mantiene en vigencia y es

monitoreado por el equipo de Tl de la division.
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CAPITULO YV
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 Conclusiones

Se realizd el proceso de disefio e implementacion de segmentacion
automatica de cartera prejudicial en beneficio al equipo de confeccién de legajos
aplicando metodologia Scrum y una herramienta de ETL, logrando optimizar los
tiempos de ejecucion y asegurando la correcta aplicacion de las reglas de
negocio.

El proyecto finaliz6 cumpliendo los plazos estimados y logré alcanzar los
siguientes objetivos:

El objetivo principal se logré luego de la implementacion de la solucion
automaética, la cual aportd significativamente a la reduccidn de la provision de la
cartera morosa del afio 2019 de S/.143.1 Millones a S/.137.9 Millones de acuerdo
con los estados financieros de la institucion y de acuerdo con la Figura 26.

El primer objetivo especifico se alcanz6 al identificar todas las
dependencias y fuentes necesarias para la segmentacion a través del anélisis
de la necesidad y ademas se integraron a través de una herramienta de ETL
segun la Tabla 8.

El segundo objetivo especifico se alcanz6 al reducir a cero los errores
manuales, ademas se redujo el tiempo del proceso en un 67% como se muestra
en la Tabla 14.

El tercer objetivo especifico se alcanz6 al reducir hasta un 80% los
reclamos por concepto de errores y demoras en la asignacion de cartera tal como

se muestra en la Tabla 15.
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5.2 Recomendaciones

De la experiencia obtenida del proyecto, se consideran algunas

recomendaciones o0 sugerencias:

Se debe mantener una gestién de conocimiento con el fin de centralizar
conceptos de negocio. La alta rotacion en la division pone en riesgo el desarrollo
de nuevas soluciones debido a que los conceptos se confunden constantemente
generando desviacién en los resultados.

Para evitar que las reglas de segmentacién de las diferentes carteras
estén asiladas, se aconseja integrarlas en un solo motor de decisiones que

permita agilizar cambios en todas estrategias.
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ANEXOS

ANEXO 1: Backlog del Proyecto.

Autoguardado Backlog_Q1 - Rev. P Buscar (Alt-Q)
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Nota: Elaborado por la entidad financiera, 2018

ANEXO 2: Estructura de cartera — Pestana Cuentas

Archivo  Inido  Insertar  Disposicién de pigina  Formulas  Datos  Rewisar  Vista  Programader  Ayuda P Buscar & Compartir & Comentarios
fﬁ A& Calibri Yoo A A ==& B General » ﬁ @ Fj Bllnsetar ~ | X~ 9? /O g
Pegar B A 9 o || s O G || SR Ordenar  Buscary | ldeas
- ¥ Ll és B+ & T v BB % WA e~ comotable scldev | [ElFormatay | @~ yfiftrar « seleccionar ~
Fortapapeles [ Fuente F] Alineacion 5] Niimero [F] Estilos Celdas Edicidn Ideas | Confidencialidad | A
i b foo | TARETA -
A E|c|o|E [ ® " i ) 3 L M H o 3 o RS T u v w x v z

+_|NOMBOLIC! NUMY FECH NUIMS FECH FECAPERTI CODUNICO IDC NOMBRECL FECINGRES BANCE DESFUENTI UIBICACION MATFIZ_DI REGION_DOMICILIC GARANTIA ESTADDG FLGL FLGF GRUPD_PF CODPADD TIPD_PRO! CUENTA  CUENTA_D FLGWSCT/ CODMONED
2 (12761173 2410812012 '000042013142013¢ TELLEZ GA 18/11/2021 CBM PROP  PROVINCIA AREGUIPA SUR PRENDAHPOTECA TARETA TCRORL TCRORL 'DO046340217154534021 M i i
BN 2410342012 'DO004Z019"42019¢ TELLEZ GA 19012021 CEM PROP  PROVINCIA ARECUPA SUR PRENDAHPOTECA TARJETA TCRORL TCRORL 000463402016463402 5 Tom
4 [210903 041212020 ‘0000273812736 MUNEZ FUS 19/11/2021 CBM PROPE  PROVINCIA TARAPOTC CRIENTE PRENDAHPOTECA CREDITO CPERLM RLEM  "1010013100(1001310000 S "ooo1 "
5 (224548 0T105t2020'000042015 42019 TELLEZ GA 1912021 CBM FROF  PROVINCIA ARECUFA SUR FRENDAIHFOTECA CREOTD  CPEECY EFCY  000Wr00MI001310000 N o
5 (224548 0112020 "000042013142013¢ TELLEZ GA 18/11/2021 CBM PROP  PROVINCIA AREGUIPA SUR PRENDAHPOTECA CREDITO_CPEEFM  EFME  1010013100(1001310000 M "ooo1 i
7 [2z540e39 0510512015 00041247 W4T TICONARU 19012021 CBM FROP LIMA LA LA TARJETA_ITCRFLL  TCRRLL  0004634030164634051 5 Tom
4 (39590117 0511212013 00044396 4346 MANFAIGL 19112021 CBM  PROPE  PROVINGIA CHICLAYO NORTEZ TARETA TCAPLL  TCRPLL 00463403 0164634035 o
3 0847448 03106/2020°000041247 W1247¢ TICONAPU 19/MI2021 CBM  PROP  LIMA LA LA CREDTO  CPEEFM EFME  10100193007100133000C 5 o 7
10| BMAD3BETOSE 24/0512010 ‘0002738112736 MUNEZ FUS 18/11/2021 CBM PROPE  PROVINCIA TARAPOTC ORIENTE PRENDAHPOTECA TARJETA TCRMEN TCRMEN 'D00403980164033801 M "ooo1 i
| CHLDOZ37362 2310342017 00044306 44346 MANRRICL 19112021 CBM  PROPE  PROVINCIA CHICLAYO NORTEZ CREOTO  CPEHMV WUl i0003050071003050001 S om
= |CHLOTE1883 2410112020 '000042018142018¢ TELLEZ G# 18/11/2021 CBM PROP  PROVINGIA AREGUIPA SUR PRENDAHPOTECA CREDITO  CPEHM  HIPO "010013300"100133000( 5 "ooo1 i)
| CHLI0252336 02017 00041247 1247 TICONAPL 19112021 CBM PROP  LIMA LA LA CREOTO  CPEHMV WUl 000%93007100153000 5 wom
| CHPOD4T3033 0312013 DO0042502"42502 GRANDEZ 11912021 CEM PROP  LIMA LiMA LiMA PRENDAHPOTECA CREOMD  CPEHMV  HVE  "ii001930071001330000 N oo
| CHPOD473033 0312013 0004750242502 GRANDEZ 1 19/112021 CEM  PROP  LIMA LA LA PRENDAHPOTECA CREOTO  CPEHMV WUl 000193007100153000C N om
% | CHPOOE32342 2610712013 DO0023664" 23664 VMANCOE 190112021 CEM PROP  LIMA LA LA PRENDAHPOTECA CREOTD  CPEHMV HVE  "i100193007100133000( N W
| CHPODE32342 261072013 DO00Z3664 123664 YWANCOE 19112021 CEM PROP  LIMA Lma Lma PRENDAHPOTECA CREOTO  CPEHMV WUl 00019300"100153000 5 wom 7
% | CHPIOE31S70 28108/2014 D004 3365 143365 GAMBOAC 1912021 CEM PROP  LIMA LA LA PRENDAHPOTECA CREOTD  CPEHMV WV "i0i001930071001330000 N Tom %
1| CHPIOE31S70 28108/2014 TN00043365 43365 GAMBOAL 19112021 CEM PROP  LIMA Lma Lma PRENDAHPOTECA CREOTO  CPEHMV WUl 00019300"100153000C N oo
20 | CHS0337566 2610342016 00044071 40T BRICEND T 19V1HZ021 CEM  FROP  PROVINGIA TRUJLLO  NORTE FRENDAIHFOTECA CREOTD  CPEHM  HPD  "i0100310007100510000 5 Tom
21 | CHUO0SS1301 2610912018 'D00019332(M19332( SOTOBALY 1912021 CEM  PROP PROVINCIA CHCLAYO HORTE2 CREDITO  CPEHMY  HUW 1010030500 1003050001 S oot fl
22 | CHLODZ3T362 0510512020'000044 346 44346 MANFFICU 191112021 CEM  PROPS  PROVINCIA CHICLAYO NORTEZ CREOTD  CPEECY EFCY  000Wr00I001310000 N Tom %
23 |CHLI0252336 06105!2020/000041247:147247¢ TICONAPU 18/11/2021 CBM PROP  LMA LMA LMA CREDITO CPEECY EFCY  1010013100(1001510000 M "ooo1 I
24 | CHPO0473033 08104/2020°000042502" 42502 GRANDEZ | 1912021 CEM PROP  LIMA LA LA PRENDAIHPOTECA CREDTO CPEECY EFCY  I000%9100r1001310000 N won %
25 | CHPOD473033 /0812017 0004250272502 GRANDEZ 1 19112021 CEM PROP  LIMA LA LA PRENDAHPOTECA CREOTO  CPEHMV  HVM  00079300"I00153000( 5 o
26 | CHPIOB31S70 241112016 00043365 43365 GAMBOAC 19112021 CEM PROP  LIMA LA LA PRENDAHPOTECA CREOTO  CPEHMV  HUM  000193007100153000 5 wom %
27 | CHPODE32342 20112077 "D00023664 123664 VMANCOE 9112021 CEM  PROP  LIMA LA LA PRENDAHPOTECA CREOTO  CPEHMV  HVM  "000733007100133000( 5 o
2
=
30

CTA | oo | @ ] v
5] ] m - 1 + 0%

Nota: Elaborado por la entidad financiera, 2018
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ANEXO 3: Estructura de cartera — Pestana Garantias
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Nota: Elaborado por la entidad financiera, 2018

ANEXO 4: Arquitectura de base de datos

Oracle
SOL Server

MNMAC

S0L Server
Cobranza01 BCPDW3

PAUTGSQLP1E

Filz 3erver

PFILEZKFOZ
Filz Server
Cobranza0l @ >
I <
) Informacion
Cobranza05

Broad Retiros

arz Lega
Data Entry N

1. Envialainformacidn de praguestas a la base de Asignacidn.

File Server 2. Evalia las propusstas y procesa los clientes penerando un archive Excel #n el servidor
FESMOREQLOL PFILE2KPOI.

3. e anvia lag propuestas a DWH para complemantar la infarmaciton de las cusntas.

4. Lainformacian de las negocisciones se actualizan de DWH 2 la base de asignacian.
Hepcur‘be i 5. Genera el reporte para @l equipo de estrategia Judicial con las propueestas diarias,

B, Genera copia de informacion para el equipo de CdL pars su ssguimisnto.
propuestas 7. Generar broad retiros de Cdl.

E. Seactualizan las reasignaciones en NMALC,

Nota: Elaborado por la entidad financiera, 2018
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ANEXO 5: Norma judicial

1.

Consideraciones Especificas

1.1 Unidadf Puestol|

a) Enla Gerencia de Divisidn de Soluciones de Pagao:

¢+ La Gerencia Judicial de Soluciones de Pago se encarga de ejecutar las politicas, pautas v

procedimientos legales para la gestion de las cuentas que ingresen a cobranza por la via judicial,
conla finalidad de obtener la recuperacion y/o regularizacian dela cartera asignadade acuerdo con
los pardmetros establecidos. En el proceso participan:

o Los Supervisores Judiciales de Outsourcings de Lima y Provincias, que serdn responsables de
realizar el seguimiento y llevar el control de los procesos judiciales y paricipar en los proyectos
gque la Gerencia de Judicial de Soluciones de Pago defina.

o Los Funcionarios Judiciales de Megociacidn de Lima y Provincias, liderados por las Jefaturas
Judiciales de Megociacidn, gue seran responsables de negociar acuerdos de pago y participar
en los proyectos que la Gerencia de Judicial de Soluciones de Pago defina.

o Los Estudios Externos, que serdn responsables de impulsar adecuadamente los procesos
judiciales, realizar la cobranza judicial, bajo las pautas definidas porla Gerencia de Judicial de
Soluciones de Pago, v de enviar los convenios de pago que se realicen en su cartera.

o ElAnalista de Soporte Judicial, que sera responsable de aleftar periddicamente a los Estudios

Externos el envio de las demandas ingresadas.

La Subgerencia de Gestion Pre Legal, sera responsable de preparar la documentacion requerida

{legajo) con documentos originales.

[u]

e La Gerencia de Area Estrategia y Desempefio de Soluciones de Pagao serd encargard de |a asignar

las cuentas a la Gerencia de Cobranza Judicial segdn los criterios establecidos, y asimismo de dar
soporte a las incidencias en los sistemas presentadas durante el proceso Judicial.

1.2Condiciones

Se excluye alos clientes contoda su posicidn castigada (todas sus cuentas morosas con blogueo E),
clientes con bloqueo My FAL (fallecidos)y clientes de los routers RFD (referidos).

Se excluye alos clientes que tengan una cuenta HYIW conmenos de 7 cuotas vencidas.

Se excluye alos clientes gque hayan sido marcados con PRE (Propuesta a Refinanciar) en los dlitimos
15 dias.

Mo se excluye la propuesta dela posicidon del cliente si:

¢ Lalider s mayor al 40% de la deuda total del cliente morosa y no morosa, o
& Hasta que la lider tenga mas de 180 dias mara, o

& Hasta que la no lider tenga mas de B0 dias mora.

En caso se requiera la actualizacian de |a liguidacion de deuda, esta se debera aplicar de acuerda al
procedimiento indicado en el Manual adjunto (LIMK 1)

Para el caso de la liguidacidn para Megociacidn Pre judicial y Judicial se debera aplicar lo indicado en
el Manual Adjunta (LIMNK 2]

Para definir si tiene garantia, &sta debe estar constituida. Mo se debe considerar Fogem ni garantias
liquidas.

o Para Productos Tarjetas y Consurno (En Etapa Telefonia y Campa)

o SinBlogueo R
» Cuentas mayores o igual @ 115 dias de mora (sin Promesa de pago o Promesa de pago
multiple wigente),
* Sielcliente tiene Garantia Judicial Constituida la deuda serd »= 5/ 3000
% Siel cliente tiene Garantia Judicial en tramite, pero can BERR+ (sdlo primer rango) == 5740
ooo
% Siel cliente no tiene garantia, perno con BBRRE+ (sdlo primer rango) = 54150 000

o ConBlogueo R
» Cuentas con dias de mora mayor o igual a 85 (sin Promesa de pago o Promesa de pago

Nota: Elaborado por la entidad financiera, 2018
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