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RESUMEN EJECUTIVO

El presente informe tiene como objetivo mostrar la implementacién de una
metodologia estandar basada en buenas practicas para la mejora de la

gestidn de cobranzas de una entidad financiera.

En la entidad financiera se necesitaba optimizar la gestién realizada por el
area de cobranzas, ya que se buscaba incrementar la efectividad (montos
recuperados por cliente moroso respecto a su deuda vencida), para ello se
decidié contratar a una consultora espanola llamada Esama para que
implante una metodologia que logre mejorar ello, la consultora basé su
solucién en la metodologia del ciclo de Deming y en mejores practicas
obtenidas producto de su experiencia, trabajé de la mano con un equipo
interno del banco involucrandolos en la solucién para que el Know How
quede en el banco luego de que ellos implantaran la metodologia vy
terminaran el monitoreo acordado, establecieron cuatro fases para
solucionar el problema: Business scanner, donde se buscoé entender la
situacion actual y ubicar los puntos deébiles existentes, luego de esto se da la
fase de diseno, aqui se integré la metodologia a usar con los procesos
propios del area de cobranzas, se procedi®é luego con la fase de
implementacion, que consistié en difundir la metodologia desarrollada , por
ultimo se terminé con la fase de seguimiento que consistidé en realizar
monitoreo, luego de haber implantado la metodologia, aca en Peru y

posteriormente a remoto desde Espafa.

Después de haber desarrollado esta solucién se logré6 aumentar los montos
de recupero, es decir, los clientes comenzaron a pagar sus deudas, lo que

produjo un aumento en la efectividad.



DESCRIPTORES TEMATICOS
Entidad Bancaria
Mejores practicas
Deming
Efectividad
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Cobranzas
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INTRODUCCION

Para cualquier banco, el area de cobranzas es de suma importancia ya que
de acuerdo al funcionamiento de esta area es que se puede medir la
evolucion de como se esta recuperando lo que se ha prestado. Por ello es
necesario que la entidad financiera tome acciones para poder mantener de
una manera optima la secuencia de procesos y actividades que se realizan

dentro de esta area.

Un indicador de vital importancia para los bancos son las provisiones, las
provisiones son una especie de “colchén” que tienen los bancos por la deuda
total del cliente que se encuentra en mora, por lo tanto se tiene que buscar
lograr disminuir este indicador, ya que esto le permite mayor rotacion de su

dinero.

A finales de ano del 2012 en la entidad financiera que se presenta en este
informe, se triplicé el valor de este indicador respecto al ano anterior, lo que
alerté al Banco para poder tomar acciones que mejoren los resultados con
respecto a ello. Directamente al resultado de las provisiones se encuentra la
efectividad mostrada por el area de cobranzas (ya que la efectividad son los
montos recuperados por cliente moroso respecto a su deuda vencida), es

por ello que siempre se busca mejorar este indicador.

Este problema se puede abordar usando una metodologia estandar y
tomando mejores practicas comerciales que permitan obtener mejores

resultados en la efectividad de la gestién cobranza.

El presente trabajo nos muestra el Capitulo |, que engloba el diagnostico
funcional y estratégico de la empresa para un mayor conocimiento de ella,
en el Capitulo Il se describen los conceptos necesarios que ayudaran a
comprender el problema a tratar, en el Capitulo Il se detalla el problema, las
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alternativas que nos ayudaran a solucionarla y la descripcion de la solucién
elegida, por ultimo en el capitulo IV se muestra el analisis de resultados de la

solucion planteada.



CAPITULO |

1. PENSAMIENTO SISTEMICO

1.1 DIAGNOSTICO FUNCIONAL

1.1.1 ORGANIZACION

El Banco de Crédito del Pera (BCP) es un banco peruano creado por un

grupo de comerciantes italianos en 1889 como Banco lItaliano.

Inicié sus actividades el 9 de abril de 1889, adoptando una politica crediticia
inspirada en los principios que habrian de guiar su comportamiento
institucional en el futuro. En 1941, la familia Romero, propietaria de varias
haciendas, adquiere el banco y el 1 de febrero de 1942, se acordé sustituir la

antigua denominacion social, por la de Banco de Crédito del Peru.

En la actualidad, el banco esta controlado por la familia Romero, siendo
Dionisio Romero Paoletti su presidente, mientras que el actual gerente es
Walter Bayly Llona.

Asi, este Banco lItaliano, el banco mas antiguo todavia existente en el pais,
cerro sus labores después de haber obtenido los mas altos resultados de la
entonces pequefia banca. Con el propésito de conseguir un mayor peso
internacional, el banco decidi6 instalar sucursales en Nassau (Bahamas) y
en Nueva York (Estados Unidos), hecho que lo convirtié en el unico banco
peruano presente en dos de las plazas financieras mas importantes del
mundo. La expansion de sus actividades cred la necesidad de una nueva

sede para la direcciéon central. Con ese fin se construy6 entre 1989 y 1990
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un edificio de 30,000 m?, aproximadamente, en el distrito de La Molina en
Lima. Luego, con el objetivo de mejorar sus servicios, el banco establecio la
Red Nacional de Teleproceso, que a fines de 1988 conectaba casi todas las
oficinas del pais con el computador central de Lima; asimismo, cred la
Cuenta Corriente y Libreta de Ahorro Nacional, e instalé una extensa red de

cajeros automaticos.

En 1994, el banco adquiri6 el Banco Popular de Bolivia, hoy Banco de
Crédito de Bolivia. Un aino mas tarde, con el fin de brindar una atencion aun
mas especializada, cre6 Credifondo, una nueva empresa subsidiaria
dedicada a la promocién de los fondos mutuos; al afio siguiente establecioé
Credileasing, empresa dedicada a la promocion del arrendamiento

financiero.

Durante el transcurso de la década, la oficina de representacion en Santiago
de Chile desarroll6 una interesante actividad, dado el notable incremento de
los capitales chilenos invertidos en empresas peruanas. La recuperacion de
los jévenes talentos que emigraron entre 1970 y 1990 al extranjero, fue otro
aspecto importante de esa década. Esos profesionales, sélidamente
formados en centros académicos y empresas importantes de los Estados
Unidos y Europa, han contribuido a confirmar la imagen que siempre tuvo el
BCP: un Banco antiguo con espiritu siempre moderno.

En la actualidad, la institucion cuenta con 326 oficinas, 876 cajeros
automaticos ATM, 1.800 agentes BCP y 14.311 empleados; y bancos

corresponsales en todo el mundo.

ORGANIGRAMA GENERAL: Se puede observar en la figura 1 que
actualmente el BCP cuenta con cuatro gerencias: De Planeamiento, Banca

Mayorista, Banca Minorista y de Gestién de Activos.



Figura 1. Organigrama de la empresa

Departamento Area de
de Auditoria Cumplimiento
_Gereocial
General

I 1

D. Gestién Y D. Asuntos
Desarrollo Coorporativos
Humano i

D. De Riesgos

1

Gerencia Central
Gestion de

Gerencia central Gerencia Central

de Planearniento

Gerencia Central

Banca Mayorista Banca Minorista

Activos

Fuente: Elaboracién Propia

1.1.2 PRODUCTOS Y/O SERVICIOS
En BCP ofrece productos y servicios segin Banca Minorista (Personas y
Pequefos empresarios) y Banca Mayorista (Empresas e Instituciones):
a. Personas:
Cuentas para Ahorrar, Cuentas para Operar en oficinas, Cuentas para
recibir tu sueldo, Tarjetas de crédito y débito, Créditos Personales,
Créditos Hipotecarios, Seguros, Envios y transferencias de dinero,
Servicios diversos, Inversiones.
b. Pequeinos empresarios:
Financiamiento, Tarjetas de débito y crédito, Servicios de recaudacion,
Envios y transferencias de dinero, Seguros, Servicios de pago,
Servicios de informacién, Canales de atenciéon ViaBCP, Inversiones.
c¢. Empresas:
Servicios de Recaudacion, Servicios de Pago, Servicios de Informacion,
Servicios de Manejo de Liquidez, Tarjetas de crédito y débito, Comercio
Exterior, Ahorros y Depoésitos a Plazos, Cambios y Derivados

Financieros, Inversiones.
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d. Instituciones:

Servicios de Recaudacion, Servicio de Manejo de Liquidez, Servicios de
Pago, Servicios de Informacién, Servicios de Gestion de Activos,
Ahorros, Depésitos, Plazos e Inversidén, Financiamiento, Financiamiento

Indirecto, Tarjetas de crédito.

1.1.3 CLIENTES

El BCP se convierte en una organizacion que crece al ritmo de las
necesidades de sus clientes. Luego de un fuerte crecimiento de nuestros
puntos de acceso a través de canales innovadores y mas eficientes en el
2007, nuestro objetivo futuro es tener la mayor y mejor red de acceso para
nuestros clientes, a través de todos los canales, tradicionales y alternativos,
a nuestro alcance. En el BCP, se agrupa a los clientes en dos grandes

bancas:

La Banca Minorista Atiende a mas de 2.1 millones de clientes,
esta conformada por personas naturales, personas naturales con
negocios y personas juridicas con niveles de ventas menores a
US$ 1.5 millones al afo.

La Banca Mayorista Atiende a mas de 7,500 clientes, esta
conformada por personas juridicas con niveles de ventas mayores
o iguales a US$ 1.5 millones anuales. La Banca Minorista esta
compuesta por cinco segmentos de clientes: negocios, pequena
empresa, exclusiva, pago de haberes y consumo; mientras que la
Banca Mayorista estd compuesta por la Banca Corporativa y la

Banca Empresa.

1.1.4 PROVEEDORES
Durante el 2007, los 20 mayores proveedores del BCP facturaron 41% del
total de compras. Cada unidad negociadora lleva a cabo reuniones

periddicas con sus proveedores estratégicos, con el fin de obtener feedback
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y discutir aquellos aspectos en los que, tanto el banco como el proveedor,
podrian mejorar.
Nuestras principales unidades que realizan compras (unidades
negociadoras) de acuerdo a su especialidad y valores de facturacion son:
Divisién de Sistemas.
Area de Administracién Centralizada.
Division de Marketing.
Area de Procesos Centrales.

El Area de Administracion Centralizada es la encargada de brindar servicios
especializados, en forma directa (logistica, seguridad, gestion de
proveedores y usuarios, pago de proveedores, administracion de inmuebles)
y/o a través de terceros (ingenieria y mantenimiento, expedicién, archivo y
seguros patrimoniales). El objetivo del area es brindar los servicios con un
nivel de calidad, que permita mejorar constantemente nuestros estandares y

al mejor costo posible.

El Area de Administracién Centralizada estad compuesta por los siguientes
servicios y departamentos:
Servicio de Logistica.
Servicio de Seguridad.
Servicio de Ingenieria (tercerizado).
Servicio de Expedicién (tercerizado).
Servicio de Archivo Central (tercerizado).
Servicio de Gestion de Proveedores y Usuarios.
Departamento Administrativo de Compras.
Departamento Administracién de Inmuebles.
Departamento de Venta de Inmuebles.
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En lo que se refiere a la politica de compras, el objetivo del BCP es realizar
una gestion de manera eficiente, para optimizar los recursos y alcanzar los

mayores estandares de calidad al mejor precio del mercado.

1.1.5 PROCESOS
En el BCP se pueden distinguir cuatro procesos importantes: del cliente, de

diseno, de soporte y de produccion-distribucion (Ver figura 2).

Figura 2. Procesos del Negocio del BCP

Clientes

Necesidades Vender
productos
y servicios

Solicitar
productos y
servicios

Utilizar
productos y Atender
servicios postventa

Procesos de cliente Proceso de diseno Procesos de produccion Procesos de soporte
A y distribucion

Fuente: Presentacion BCP 2013

1.2 DIAGNOSTICO ESTRATEGICO

1.2.1 ANALISIS INTERNO
VISION
Ser un banco simple, transaccional, rentable y con personal altamente
capacitado y motivado.
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1.2.2

MISION

Servir al cliente con dedicacién, ganas de ayudarlo y haciéndolo

especial, que sienta que es importante para nosotros, ofreciendo un

servicio bancario rapido y sencillo.

OBJETIVOS ESTRATEGICOS

v
v

Mejorar los indicadores de calidad de Banco.

Implementar un mayor uso de canales electrénicos e incrementar
bancarizacion en los sectores de mayor potencial.

Buscar el crecimiento de los negocios a través de una mayor
bancarizacion, una moderna administracién de riesgos y un mayor
control de los gastos operativos.

Alinear las iniciativas de mejoras de las distintas unidades.

Definir responsabilidades y responsables que garanticen que los

procesos se mantengan en constante revision.

ANALISIS EXTERNO
FORTALEZAS

v
v
v

Liderazgo en el sistema bancario peruano.
Solida base de capital.

Plana Gerencial profesional y experimentada.

OPORTUNIDADES

v

v
v

Expansién de servicios a través del uso intensivo de los canales
de distribucién y venta cruzada de productos.
Bajos niveles de intermediacion financiera.

Potenciacion de los ingresos no financieros.

DEBILIDADES

v

Riesgo devaluatorio asociado al nivel de dolarizacion de la cartera.
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v Descalce de corto plazo, aunque mitigado con instrumentos

financieros liquidos.

AMENAZAS
v Mayor competencia entre bancos grandes.
v Potencial incremento en la mora por riesgo de

sobreendeudamiento.

1.2.3 MATRIZ FODA
Se puede observar en la Figura 3, el detalle de la Matriz FODA.
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Figura 3. Matriz FODA

Fortalezas
F1. Liderazgo en el

Debilidades
D1. Riesgo devaluatorio

Factores sistema bancario asociado al nivel de
peruano. dolarizacion de la cartera.
internos F2. Solida base de D2. Descalce de corto plazo,
capital. aunque mitigado con
F3. Cuenta con instrumentos financieros
Factores aplicaciones y liquidos.
Externos herramientas de
Business Intelligence de
ultima generacion.
Opbnunidades 1. Inaugurar un mayor 1. Lograr que las colocaciones

O1. Expansién de servicios a
traves del uso intensivo de
los canales de distribucion y
venta cruzada de productos.
02. Bajos niveles de
intermediacién financiera.
03. Potenciacién de los
ingresos no financieros.

numero de oficinas a fin
de duplicar los ingresos.
(F2,01)

2. Impulsar la
bancarizacion llegando a
los lugares mas remotos
del pais. (F1, O2)

e inversiones se den en
moneda nacional. (02, D1)
2. Expandir sus canales de
distribucién como el Agente
BCP a fin de lograr un mayor
ingreso liquido. (01, D1)

Amenazas

A1. Mayor competencia
entre bancos grandes.

A2. Potencial incremento en
la mora por riesgo de
sobreendeudamiento.

1. Mantener un nivel
adecuado de provisiones
para mitigar riesgos. (F2,
A2)

3. Incrementar la
capacidad analitica
basada en la informacion
para lograr ventajas
competitivas. (F3, A1) DA

1. Impulsar las alianzas con las
compainias lideres del sistema
financiero de la region. (A1, D2)
2. Desarrolloy uso de las Tl a
través de outsourcing con IBM.
(A1)

Fuente: Presentacién Banca Minorista BCP
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CAPITULO Il

2. MARCO TEORICO Y METODOLOGICO

2.1 BUENAS PRACTICAS

En general el concepto de “buenas practicas” se refiere a toda experiencia
que se guia por principios, objetivos y procedimientos apropiados o pautas
aconsejables que se adecuan a una determinada perspectiva normativa o a
un parametro consensuado, asi como también toda experiencia que ha
arrojado resultados positivos, demostrando su eficacia y utilidad en un

contexto concreto.

El concepto de buenas practicas se utiliza en una amplia variedad de
contextos para referirse a las formas 6ptimas de ejecutar un proceso, que
pueden servir de modelo para otras organizaciones. Las buenas practicas
sistematizadas, permiten aprender de las experiencias y aprendizajes de
otros, y aplicarlos de manera mas amplia y/o en otros contextos. Pueden
promover nuevas ideas o0 sugerir adaptaciones y proporcionar una
orientacion sobre la manera mas efectiva de visibilizar los diversos impactos

de una intervencion en las comunidades.

La busqueda de buenas practicas se relaciona directamente con los actuales
planteamientos sobre los criterios de calidad y eficiencia de las
intervenciones sociales, que abarcan no sélo la gestion y los procedimientos,
sino fundamentalmente la satisfaccién de las necesidades de las personas

afectadas y la superacidon de su problematica.
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Diversas instituciones han desarrollado este concepto de identificacion,
seleccidon y en algunos casos distincion con premios de buenas practicas en
contextos y con perspectivas muy diferentes: inclusion social, perspectiva de
género, trabajo con jovenes, urbanismo social, superacion de conflictos, etc.
Y cada una de estas propuestas utiliza perspectivas y criterios diferentes
para la identificacion y seleccion de las buenas practicas. Haciendo una
sistematizacion de los criterios comunes a todas las evaluaciones revisadas,
podriamos decir que una buena practica seria un programa, proyecto o

intervencion que tiene al menos algunas de las siguientes caracteristicas:

- Responden a una necesidad identificada, son fruto de una evaluacién
cuidadosa de alguna caracteristica en una poblacién definida que se
hace necesario modificar y mejorar y por tanto tiene objetivo definido,
relevante y realista.

- Desarrollan estrategias basadas en la evidencia, y son innovadoras
en su aplicacion, demostrando capacidad de cuestionamiento y
creatividad.

- Las estrategias y las acciones parten de unos principios y valores
basicos y responden a una visién o perspectiva definida del problema
que atiende.

- Los recursos humanos que implementan la iniciativa estan calificados
y especializados.

- Proponen un sistema riguroso de seguimiento a los procesos y los
resultados de las acciones emprendidas a la vez que permiten la
retroalimentacion y reorientacion de las acciones.

- Cuentan con una amplia base de participacion, sobre todo de los
beneficiarios, pero también de la comunidad, con alianzas
interinstitucionales fuertes.

- Puede probar una mejora sustantiva de la situacién que le dio origen;
incorpora estrategias de sostenibilidad de la iniciativa, propiciando su

institucionalizacion.
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- Sistematiza los procesos y resultados.

- Propicia de alguna manera la replicacidén de la experiencia.

Es bastante frecuente que existan barreras o dificultades para la detecciéon y
transferencia de buenas practicas entre organizaciones. Estos problemas
pueden deberse al desconocimiento, a la falta de sistematizacion del saber,
a la desconfianza en la informacién o simplemente a la consideraciéon de que
estas transferencias carecen de utilidad. Para vencer estos prejuicios u
obstaculos, es necesario contar con un vocabulario comun y coherente para
todos, que permita expresar y compartir los procesos experimentados. Pero,
fundamentalmente, las practicas tienen que poder demostrarse; es necesario
que se reuna la informacién en formatos adecuados, comparables y

transferibles de manera de facilitar su utilizacioén.

De ahi se deriva la preocupacioén por establecer criterios comunes para la
deteccion y seleccidon de buenas practicas, asi como también de homologar

los formatos de presentacion de las experiencias que se quiere compartir.

2.2 ESAMA
ESAMA es una firma internacional de servicios profesionales especializada

en Consultoria, Entrenamiento y Productividad Comercial.

Tiene mas de 20 anos de experiencia en el diagnéstico, disefio e
implementacion de proyectos en empresas lideres, con el objetivo de
ayudarlas a mejorar sus resultados comerciales. Cuenta con un amplio
conocimiento de “mejores practicas comerciales” y benchmarks de mercado,
aplicados exitosamente en mas de 650 clientes alrededor del mundo,
ademas de profesionales experimentados y expertos con un enfoque
practico en la busqueda de oportunidades de mejora, disefio de soluciones y

captura de resultados.
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Utiliza soluciones, metodologias, programas, know-how y herramientas
propias y estandares, adaptables a los distintos objetivos, situaciones y
culturas de cada empresa, que ha logrado el 96% de satisfaccion de sus
clientes. Cuenta con experiencia en mas de 20 sectores, con proyectos

realizados en 18 paises, incluido Peru.

La funcién de Esama consiste en ayudar a las empresas a incrementar sus
resultados comerciales, mejorando los procesos de venta, retencion,
fidelizacidon y rentabilizacion de clientes. Ayuda a mejorar la productividad en
ventas con el fin de cambiar tendencias de manera rapida y sostenible en el
tiempo. Diagnostica, disefa e implementa proyectos y soluciones a medida,
para superar los limites de los resultados comerciales de los clientes. Pone
énfasis en generar un proceso de cambio integral y sostenible en todos los
niveles de la estructura comercial, consolidando nuevas formas de hacer las
cosas con el fin de mejorar la productividad. No solo define lo que hay que
hacer para mejorar los resultados con la estructura actual, sino que trabaja
conjuntamente con los clientes hasta que eso suceda.

ESAMA cuenta con un equipo de profesionales provenientes de distintas
disciplinas, especialistas en consultoria, productividad y ademas
entrenamiento comercial. Estd conformado por consultores expertos y
certificados, quienes tienen una sélida experiencia en terreno en empresas

de diferentes problematicas y rubros.

Las soluciones de ESAMA (Figura 4) son concebidas para mejorar los
resultados comerciales de las organizaciones, disefia soluciones
innovadoras, exclusivas y de propio copyright para resolver las diferentes
problematicas de cada industria, que impactan directamente en la mejora de

los resultados comerciales.

Su familia de soluciones comprende:
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2.2.1 PRODUCTIVIDAD COMERCIAL

ESAMA propone analisis, diagnostico, disefio e implementacion de mejoras
en las estrategias, estructuras, metas, incentivos, procesos, metodologias,
herramientas, competencias, recursos y tecnologias, necesarias para la

optimizacién de los resultados comerciales de las organizaciones.

Para ello, ESAMA ha desarrollado las siguientes soluciones de productividad

comercial:
Business Scanner: Es una herramienta utilizada para la deteccion de
areas de oportunidades de mejora en la gestibn comercial,
determinacién del potencial econémico de crecimiento y propuesta
del plan de mejora para capturar el valor detectado.
Business Impacto: Es una solucién pensada para incrementar la
productividad de ventas. Busca incrementar la captacién de nuevos
clientes y desarrollar y rentabilizar la cartera de clientes,
aumentando el crosselling y up selling. Business Impacto tiene la
finalidad de optimizar y potenciar el proceso comercial para
aumentar la productividad de ventas de toda la estructura comercial,
tanto en los canales comerciales directos (propios) como en los
indirectos.
Business Revolucién del Servicio: Es una solucidon concebida para
mejorar la calidad de atencion, con el fin de aumentar la satisfaccion
de los clientes y la tasa de retencion. Busca generar experiencias
memorables de servicio y atencién, alineando a todo el personal de
la empresa en el desafio de fascinar, sorprender y deleitar al cliente

en cada momento de contacto.

2.2.2 CONSULTORIA COMERCIAL
Estas soluciones apuntan a optimizar la estrategia y ejecucién comercial con
el fin de mejorar los indicadores de los resultados de captacion, retencion y

rentabilizacién de clientes (Ver Figura 4).
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Las soluciones son a medida, a partir de la demanda y desafios que
plantean los clientes con el fin de optimizar algin aspecto puntual del
Negocio. Para ello, cuentan con un staff de consultores certificados en las
metodologias de gestion comercial de ESAMA, quienes han participado en

cientos de proyectos ligados a procesos de mejora de areas comerciales.

2.2.3 ENTRENAMIENTO COMERCIAL TRANSFORMACIONAL
Los programas y sistemas de entrenamiento con lo que cuentan han sido
disefados para que los equipos comerciales sepan, quieran y puedan hacer

correctamente lo correcto.

Se entrena con innovadores programas y procesos formativos, desarrollados
exclusivamente por ESAMA para facilitar la ejecucién comercial y han sido
disefados en funcidn del estudio de las mejores practicas y las mas

novedosas actualizaciones conceptuales y didacticas.

Cuentan con distintas metodologias de entrenamiento comercial, ideadas
con el objetivo de obtener cambios concretos en los conocimientos,

habilidades y actitudes de los individuos.

2.2.4 CONSULTORIA EN RRHH DE AREAS COMERCIALES

Las soluciones de Consultoria en RRHH para Areas Comerciales tienen
como fin acompanar a la organizacion a llevar adelante las estrategias y
ejecutar con efectividad los planes de mejora de productividad, por medio del
desempeno eficiente de las personas.

En ESAMA las soluciones de Consultoria en RRHH tienen como finalidad
optimizar el engranaje de La Maquina de Hacer Negocios en la efectividad
de los individuos de areas comerciales. Se integra las mejores practicas de
recursos humanos en areas comerciales y la experiencia en las

problematicas comerciales para garantizar los resultados de productividad.
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Las soluciones comprenden la definicion de los perfiles y competencias para
el area comercial, el proceso de seleccion e induccion, entrenamiento,
acciones de desarrollo y coaching, evaluaciones de desempefio, sistemas de
objetivos y de incentivos, gestion del cambio y reduccion de la rotaciéon como
asi también otros aspectos de mejora relacionados con la gestién de

personas que se detecten.

Ademas cuenta con una Unidad de Productividad en Tecnologia enfocada
en brindar soluciones para situaciones especificas del area de tecnologia de

la informacion en empresas corporativas.

Figura 4. Familia de soluciones ESAMA

Consultoria
Comercial

Fuente: Pagina Web Esama (www.esama.com)

2.3 CICLO DE DEMING

El ciclo o circulo de DEMING se constituye como una de las principales
herramientas para lograr la mejora continua en las organizaciones o
empresas que desean aplicar la excelencia en sistemas de calidad. El
conocido Ciclo Deming o también se le denomina el ciclo PHVA que quiere
decir segun las iniciales (planear, hacer, verificar y actuar). Sefalar que este
ciclo fue desarrollado por Walter Shewhart, el cual fue pionero dando origen

al concepto tan conocido hoy en dia, a pesar de ello, los Japoneses fueron
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los que lo dieron a conocer al mundo, los cuales lo nombraron asi en honor

al Dr. William Edwards Deming.

Figura 5. Etapas del ciclo de Deming

Planificar
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% JLas cosas

Pavaron segun
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Hacer

s Hacer o
planificado

Fuente: Pagina Web Esama (www.esama.com)

2.3.1 PLANIFICAR
La direccién, sobre la base de las mediciones, datos e informaciéon que

posee, planifica los cambios. A grandes rasgos, en el ciclo PDCA de mejora
continua, esta planificacion debera comprender:
- Identificar los objetivos que constituyen el objeto de la mejora.
- Determinar los métodos, recursos y organizacion para alcanzarlos.
- Definir los indicadores que permitiran establecer el punto de partida

y cuantificar los objetivos.

De la planificacién deben surgir metas, objetivos claros y especificos, y esto

por dos razones:
- Cuanto mas precisamente definido esta lo que se pretende

alcanzar, mayor es la probabilidad de lograrlo.
- Los progresos sélo se pueden medir con relacién a unos objetivos

previamente planteados y cuantificados.
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2.3.2 HACER
Lo planificado se lleva a efecto.

2.3.3 VERIFICAR

Se evaluan los resultados reales conseguidos y se comparan con los
objetivos establecidos en la planificacién. La clave de la verificaciéon esta en
haber determinado, con anterioridad, indicadores para la medicién de los

objetivos.

2.3.4 MEJORAR

Puede definirse como obtener un grado de rendimiento superior al anterior.
Una vez cotejados los objetivos previstos con los resultados reales, si se
alcanzoé lo planificado, los cambios son sistematizados y documentados, es
decir, normalizados. En caso de no haberse logrado los objetivos del plan,
se analizan las causas de las desviaciones y se generan las acciones que

permitan eliminar las causas-raiz de esos errores.

El ciclo PDCA de mejora continua se incorpora al modo habitual de trabajar
en la organizacion, a su propia cultura, siendo asumida como un valor
fundamental. Ha de constituir un estilo de gestion cuya principal
caracteristica es que no finaliza nunca. Y, mas aun, un estilo de pensar y de
actuar. Emprender acciones puntuales, destinadas a subsanar determinados

problemas, por muy efectivas que éstas pudieran ser, no es suficiente.

24 ORACLE

El manejador de Base de datos ORACLE, surgi6 a final de los anos 70 y
principio de los anos 80. George Koch y su equipo de tropas de asalto de
técnicos fue el primero en desembarcar en el terreno de Oracle en 1982,
durante un proceso de evaluaciéon de sistema de gestion de base de datos
para una importante aplicacion comercial que George estaba disefando y

construyendo. Cuando termino, la evaluaciéon fue descrita en Computer
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World como el estudio mas severo de SGBD que se habia hecho nunca. El
estudio fue tan riguroso con los vendedores cuyos productos habia
estudiado George, que la prensa hizo eco de sus palabras en lugares tan
distantes como Nueva Zelandia y en publicaciones muy alejadas del campo
como el Christian Sciencia Monitor.

Oracle conocida entonces como Relational Software, tenia poco mas de 25
empleados en aquel tiempo y solo unos pocos clientes importantes. Sin
embargo, cuando se completd el estudio, Oracle fue declarada vencedora.
George afirmo que el SGBD Oracle era técnicamente el mejor producto del
mercado. Estas declaraciones fueron hecha en una época en la que muy
poca gente conocia el significado del término "Relacional”, y los que lo
conocian (o creian conocerlo) no tenian muchas cosas favorables que decir
de él.

La compania de Oracle Corporation estaba trabajando entonces para
perfeccionar su joven producto, para comprender los tipos de caracteristicas
y funcionalidad que podria hacerlo util y productivo en el mundo de los
negocios. El esfuerzo contribuyd a su refinamiento. Oracle es basicamente
una herramienta cliente/servidor para la gestion de Bases de Datos. Es un
producto vendido a nivel mundial, aunque la gran potencia que tiene y su
elevado precio hacen que sélo se vea en empresas muy grandes y
multinacionales, por norma general. En el desarrollo de paginas Web pasa lo
mismo: como es un sistema muy caro no esta tan extendido como otras

bases de datos, por ejemplo, Access, MySQL, SQL Server, etc.

Oracle se basa en la tecnologia cliente/servidor, pues bien, para su
utilizacion primero seria necesaria la instalacion de la herramienta servidor y
posteriormente se ataca a la base de datos desde otros equipos con
herramientas de desarrollo como Oracle Designe y Oracle Developer, que

son las herramientas basicas de programacion sobre Oracle.
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2.5 REPORTING SERVICES

SQL Server Reporting Services dispone de una gama completa de
herramientas y servicios listos para usar que ayudan a crear, implementar y
administrar informes para la organizacién, asi como de caracteristicas de
programacion que le permitiran extender y personalizar la funcionalidad de

los informes.

Reporting Services es una plataforma de informes basada en servidor que
proporciona la funcionalidad completa de generacion de informes para una
gran variedad de origenes de datos. Reporting Services incluye un conjunto
completo de herramientas para que se cree, administre y entregue informes,
y las API (Interfaz de programacién de aplicaciones) que permiten a los
desarrolladores integrar o ampliar el procesamiento de datos e informes en
aplicaciones personalizadas. Las herramientas de Reporting Services
funcionan en el entorno de Microsoft Visual Studio y estan totalmente
integradas con las herramientas y componentes de SQL Server.

Con Reporting Services, puede crear informes interactivos, tabulares,
graficos o de forma libre a partir de origenes de datos relacionales,
multidimensionales o basados en XML. Los informes pueden incluir
visualizacién de datos avanzada, como diagramas, mapas y minigraficos.
Puede publicar informes, programar el procesamiento de los informes o
acceder a informes a peticibn. Puede elegir entre varios formatos de
visualizacién, exportar informes a otras aplicaciones, como Microsoft Excel, y
suscribirse a los informes publicados. Los informes creados se pueden ver
mediante una conexién basada en web o como parte de una aplicacion de

Microsoft Windows o un sitio de SharePoint.
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CAPITULO I

3. PROCESO DE TOMA DE DECISIONES

3.1 IDENTIFICACION DEL PROBLEMA

DESCRIPCION DEL PROBLEMA

En los ultimos anos la cartera de cobranzas crecié mas de lo esperado, es
decir el banco crecié debido a que se atrajo mas clientes, pero junto con ello
como es de esperarse crecio la cantidad de clientes morosos en cobranzas,
el banco cuando realizé el analisis mensual de siempre, verifico que la
provision (especie de “Colchén” que debe tener cada banco por cada cliente
en mora) en vez de disminuir se sigui6é incrementado y peor aun a elevados
niveles respecto a la competencia, se puede observar en la Figura 5, como
aumento la provision de 100 (US$ Millones) en el 2008 se increment6 hasta

707 (US$ Millones) a fines del 2012.
Figura 5. Variacion de la provision del Banco Periodo 2008-2012
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Fuente: Presentacion Gerencia de Cobranzas Banca Minorista
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Las provisiones se proyectan que crezca segun crezca también la cartera de
clientes, pero no en demasia, segun el grafico se puede observar que
incluso, los demas bancos se encuentran mucho mejor ubicados que esta
financiera, si un banco quiere mantener su liderazgo debe mantener este

nivel de provisién o mas bajo posible.

Este indicador esta relacionado directamente con los pagos realizados por
el cliente, es decir si un cliente al dia no paga entra en mora y aumentaria la
provisién debido a este nuevo cliente moroso, de igual manera si un cliente
moroso no paga debido a los intereses se incrementa su deuda y por lo tanto
aumentaria la provision, esto se refleja en la efectividad de cobranzas,
puesto que la efectividad son los montos recuperados del cliente respecto a
su deuda vencida.

Frente a este problema, en cobranzas se realizaron continuas reuniones de
gerencia y como resultado se tomaron acciones en la Unidad de estrategias
de cobranzas a través de un mayor énfasis en las estrategias que se
planteaban, es decir se idearon y se construyeron nuevas estrategias de
segmentaciéon, nuevas estrategias de canales, continuos pilotos, etc. pero

los resultados no mostraban mejora o en su defecto mostraban una minima.

En el siguiente grafico (Figura 6) se puede observar como la eficiencia

continué cayendo pese a los esfuerzos que se realizaron para aumentarla.
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Figura 6. Variacion de la efectividad Periodo Enero-Noviembre 2013
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Fuente: Presentacion de la unidad de Gestion de la informacion del area de
Cobranzas Banca Minorista

Después de constantes reuniones la gerencia observé que con las nuevas
estrategias o con las antiguas no se tenian los resultados anteriormente
obtenidos, ademas observaron que: el personal de estrategias no habia
cambiado, los aplicativos usados en el area no habian cambiado, los
procesos que se realizaban no habian cambiado, lo Ganico que cambio fue el
aumento de la cartera y por lo tanto el contrato de mas gestores para que
abarque esta cartera en aumento, debido a esto, se concluia entonces que
era en la parte operativa, en la gestion de cobranzas propiamente dicha
donde se estaban dando los problemas, pues la efectividad (Montos
obtenidos de los clientes morosos respecto a su deuda vencida) no habia

aumentado tras las estrategias que se habian adoptado.
FORMULACION DEL PROBLEMA

¢, Coémo aumentar la efectividad de recupero de cobranzas segun el aumento

de la cartera de clientes morosos?
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3.2 PLANTEAMIENTO DE ALTERNATIVAS DE SOLUCION
Alternativa 1: Implementar una metodologia estandar del mercado, para

que mejore la gestion actual en cobranzas.

Ventajas:
Solo se tendria que implantar directamente en la financiera, sin

necesidad de un desarrollo de esta metodologia, pues ya existe.

Desventajas
Los costos que trae el hecho de contratar a una empresa que implante

esta metodologia en la financiera.

Alternativa 2: Desarrollar una metodologia ad hoc para que se pueda

Implementar las mejoras que se deben dar en la gestion de cobranzas.

Ventajas:
Como seria una metodologia propia del banco, se tendria como una

ventaja el conocimiento exacto del funcionamiento del area del banco.

Desventajas
Se tendria que desarrollar primero la metodologia, ya que no existe, para

luego recién implementarla.

3.3 SELECCION DE ALTERNATIVA DE SOLUCION
3.3.1 CRITERIOS DE EVALUACION:
Se han definido los siguientes criterios de seleccion dentro del problema a
seleccionar:
e Experiencia del tema.
e Costos.
e Tiempo.
e Aprendizaje.
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e Cumplimiento de Objetivos.

A continuacién, la explicacion en detalle de cada uno de los criterios
senalados:

Experiencia en el tema: Importante factor para poder abordar el problema,
puesto que son los conocimientos que se tiene respecto al negocio.

Costo: Este factor se refiere a todos los costos en los cuales se incurrira
para obtener la solucion, tales como costos de personal, costos de la
herramienta de desarrollo, costos de desarrollo del software, costos de

Mantenimiento, entre otros.

Tiempo: Mediante éste factor se mide el tiempo que se tardara en obtener

los resultados.

Aprendizaje: Consiste en cuan facil sera para el personal aprender a
adoptar las técnicas o herramientas seleccionadas en la soluciéon del
problema.

Cumplimiento de Objetivos: Indica el grado de cumplimiento del objetivo

en los procesos de desarrollo.

3.3.2 MATRIZ DE EVALUACION:

En esta seccidén se describe la matriz de evaluacién realizada para las dos
alternativas planteadas (Figura 7), esta evaluacién se basé en juicio de
expertos.
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Figura 7. Matriz de Evaluacion

Alternativa 1 Alternativa 2

Implementar una Desarrollar una

metodologia metodologia Ad

estandar hoc

Nro. | Criterios de seleccion |Peso| Valor | Puntaje | Valor | Puntaje
1 | Experiencia en el tema 0.20 5 1.00 1 0.20
2 |Costo 0.25 2 0.50 3 0.75
3 |Tiempo 0.15 4 0.60 3 0.45
4 | Aprendizaje 0.20 2 0.40 3 0.60

Cumplimiento de
5 | Objetivos 0.20 3 0.60 3 0.60
1.00

Fuente: Presentacion Unidad de Procesos del area de Cobranzas Banca Minorista

Segun los criterios descritos anteriormente en la entidad financiara se opt6
por la Alternativa 1: “Implementar una metodologia estandar del mercado,

para que mejore la gestion actual en cobranzas”.

3.4 Planes de accion para desarrollar la solucion planteada

La financiera al elegir la alternativa de implementar una metodologia
estandar, tuvo que ubicar entre las consultoras existentes conocedoras de
este tipo de negocio y del problema a tratar, y optdé por elegir a la consultora
espafnola Esama, puesto que esta empresa ya habia estado involucrada en
otro proyecto de otra area del banco (Marketing) dando buenos resultados y
dado que entre sus puntos fuertes, era el conocimiento del negocio de

cobranzas por experiencias previas en otros bancos.

La consultora Esama (Cuatro consultores) plantedé cuatro fases para el
desarrollo de la solucién del problema especificado, en las cuales se

definieron acciones detalladas a continuacion:

3.4.1 BUSINESS SCANNER:
Consistia en:
- Entender la situaciéon actual.
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Determinar los obstaculos mas criticos.
Precisar los aciertos.

Definir metas de mejora.

En esta fase, los consultores tuvieron que hacer seguimiento en detalle y

muy de cerca a los tres grupos diferenciados de la gestion de cobranzas:

Gestores, supervisores y Subgerentes, para poder encontrar las falencias

que causaban la baja efectividad.

Resultados:

Segun el seguimiento realizado a los tres grupos, se encontré que:

Los subgerentes y supervisores armaban sus propias estrategias
de desempeio de acuerdo a su criterio cuando observaban
disminuciéon en la efectividad, por ejemplo para solucionar esa
disminucion en la efectividad un supervisor se reunia con sus
gestores para poder ver sus falencias una vez por semana,

mientras que otro lo hacia dos veces a la semana.

Los subgerentes y supervisores se dirigian mas a los supervisores
y gestores respectivamente que se desempefiaban mejor segun su
criterio (comision) y dejaban generalmente de lado a los de bajo

desempeno.

La Herramienta de monitoreo (Plantilla que usan los gestores como
guia para realizar llamadas a los clientes) de los gestores no se

habia actualizado hacia aproximadamente cinco anos.

Los nuevos gestores que se contrataron debido al crecimiento de la
cartera, se les habia capacitado segun la experiencia de los
gestores existentes, es decir se asignaba a cualquier gestor para
capacitarlo.
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En conclusion:

- Se necesita plantear una metodologia de seguimiento para los
subgerentes, supervisores y gestores, de tal manera que
homogenice la forma del analisis del desempeio que realizaban,
ademas de usar una herramienta que muestre directamente el
resultado del desempenio.

- Se debe actualizar la herramienta de plantila de monitoreo
basandose en mejores practicas para que los gestores realicen sus

gestiones.

3.4.2 DISENO:

Consistié en integrar la metodologia a usar segun lo observado en la fase
anterior, ademas de desarrollar las herramientas con las cuales deberan
trabajar los gestores, supervisores y subgerentes. De acuerdo a lo

encontrado en la fase anterior se determino:

A. Metodologia:

Para un mejor orden en el seguimiento de las gestiones se usarian
flujos de seguimientos basados en el ciclo de Deming PDCA; se
ayudarian con plantillas de monitoreo para las llamadas realizadas por
los gestores y también en una herramienta para el analisis de
desempeno, estas seran fichas realizadas en Reporting Services con
Base de Datos Oracle que podran ser vistas por gestores,
supervisores y subgerentes, esto se explicara con detalle mas

adelante.

A continuacion se detalla los flujos:
Para Gestores:
Realizaran su planificacion mensual: es decir ellos

establecerian sus propias metas, independiente de la meta
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mensual planteada, esto servira para su evaluacién con el
supervisor al final del mes.

Aplicaran los protocolos en cada llamada, segun la
actualizacién de la plantilla de monitoreo de llamadas.
Realizaran seguimiento mensual, semanal, diario.
Participaran en las reuniones individuales mensuales, de
Impulso y semanales grupales convocadas por el

Supervisor.

Figura 8. Flujo de seguimiento realizado para los gestores

Fiehii S Panficxion Semand .
GRRorTenk 1+f3om 2 3n 2 maty U=prd s
— Foente: Darre 30 mesaoter 07, 2 A0 aid LEm2r 3™ D SRA SR 4 Lanst
Evemto S¢ ctara qater quzdvv e mati nTed i e 14
Facha L.oes 0 Vartes 42 23dy semaed il
Ullar elfermys da meatenes famprenr 0%
[ ]
|f°'1'006'm* | Ficha de Panvficcion Semand Reuresn vin dual
Gestoe Benk ~formaz oo d8 =482 amany Suptnsor propactiona: Sizhg da Compreminy, Daprastioo mensuy, Eamade P et ||
Everto 50 Clac @ 13 Jad e 1 MR ST Samary
Fecka L.o83 2 Vites detady e Quration: 30 =2 13701

Fuente: Presentacion de la consultora Esama

Para supervisores:
Realizaran el Diagnéstico Mensual de los Gestores.
Fijaran la meta mensual y objetivos de indicadores
explicativos de los Gestores a su cargo como también sus

metas personales.
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Planificaran y calendarizaran acciones de Gerenciamiento y
Coaching.

Realizaran Reunién Individual Mensual y plan de accién con
cada Gestor.

Realizaran reunion de Impulso mensual.

Realizaran monitoreo segun la nueva plantilla de monitoreo
de llamadas a los gestores.

Realizaran seguimiento mensual, semanal de metas e
indicadores.

Realizaran reuniones grupales semanales.

Participaran en las reuniones individuales mensuales, y

semanales grupales convocadas por Subgerente o Jefe.

Figura 9. Flujo de seguimiento realizado para los supervisores
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Fuente: Presentacion de la consultora Esama

Para Subgerentes:

- Realizaran el diagnéstico mensual de los Supervisores.
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Fijaran meta mensual y objetivos de indicadores
explicativos de Supervisores.

Planificaran y calendarizaran acciones de gerenciamiento y
coaching.

Realizaran reunién individual mensual y plan de accién con
cada Supervisor

Realizaran las reuniones grupales semanales, para indicar
comunicar como les esta yendo hasta el momento.
Realizaran observaciones en las reuniones que ejecutan
Supervisores y brindaran feedback.

Realizaran seguimiento mensual, semanal de metas e

indicadores.

Figura 10. Flujo de seguimiento realizado para los gerentes
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Fuente: Presentacion de la consultora Esama
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B. Las herramientas:

Nueva plantilla para llamadas:

Son los protocolos a usar para las llamadas realizadas por los

gestores a los clientes, se usan aca las mejores practicas traidas por

los consultores y en base a ello se construyd una nueva plantilla.

Cabe recalcar que se realizé una prueba piloto, en donde se comparé

un grupo de gestores que usaban esta nueva plantilla con otro grupo

de gestores que usaba la plantilla anterior, y en la cual se observd que

con la nueva plantilla se obtenian mejores resultados.

Figura 11. Flujo de seguimiento realizado para los gestores
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[P Saludo

P2 Preguntar por la
persona adecuada

P3 Identificacion del
Gestor

Comunicacion

C1: Comunicacion con el
cliente

C2 Parahaseo

C3 Escucha activamente

Megociacion y
Manejo de
Corflictos

M1 Solucion de
problemas

N2- Autocontrol

M3- Pacto con el cliente
teriends Sentido de
Urgencia

14 Motivo de No Pago

Productos ¥

S1 Conocimiento del

Semvicios Producto
Uso de
Aplicativos R1 Registro de Gestiones

Monitoreo Actual: 16 Items de hledicion

ITEM

Apertuta-
Indagacion y

NDICADOR
A1 Saludo

A2 Contactar con la persana idecuada

A3 Identificacion del Gestor

11 Brninda informacion de 1a situacion del Producto

Asesoramiento

12 Indagar motiwo de Mo pago - Sustento de Pago

13: Asesorar

M1. Buscar compromiso con el cliente teniendo sentido
de urgencia

cho en el MN2. Perseverancia de Objetivos / Manejo de Objzciones] |
;nerre d d M3~ Autocontrol
espedida D1 Reafirmar acuerdos y proximos pasos (Parafraseo)
D2 Despedida del cliente
HC 1" Comunicacion con el cliente
HC2 Agiidad
|Habilidades- |HC3 Amabilidad con el cliente e inflexibifidad con el
Conocimiento |problema
General HC4: Registro de gestiones y actualizacion de

teléfonos

HC5 Conocimiento del producto y uso de aplicatrios

Fuente: Presentacion de la consultora Esama

- Fichas:

Antes los Gestores, Supervisores y Subgerente para su analisis

usaban la informacion contenida en Excel que se actualizaba

diariamente de forma manual por la unidad de informacion y analisis.
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Por ejemplo, la manera en que se evaluaban a los gestores, era en

base una plantilla de Excel (Ver figura 12):

Figura 12. Plantilla de Indicadores diarios de los gestores

Seguimiento Individual

{Montos on Soles)

Resumen por Gestor

o  Qar  Ocwda Vendda Pago (Sm pay )| Atance | Clas Alcance
Sodss Lgrervhar Colar N Beates G . ! Bactividad | Meta s | |cetocionadas Adls o
Notte |Ilim.1 Nerte t | | | |
i
J 3 1 ! |
Tolal Lima Norte § | 1645 2954 3735 060 275.632| umi 7.§ i’ 97.0 | 9j’kt 10.9/ 93.39%)|
Lima Norte | | [
t 428 3 454 ' 291 | ) |
- SN S L
| s e A
[Totaf tima Norte 2 130 2083 31085 ETTTTT e T Jf_ 7% CTos TN ——vTol toswl  isw
s = . .
Efectividad Individual Ctas Solucionadas
Comision Base = S/.2,275 Comision Base = S/. 975
113.4% 2,275 = 2,580 1273% X 975 = 1,241

®

Comision= (2,580 + 1,241) X 1.05 = 4,012
® ©

Fuente: Archivos digitales de la unidad de Informacion y Analisis del area de

Cobranzas

Los supervisores median al mejor gestor en base al que tenia una
mayor comision, calculada en base a su efectividad y en base a las

cuentas que habia podido solucionar de esta manera:

Comisién = (Alcance Efectividad * 70% + % Alcance CtaSolucionada *
30%) * 100

Donde:

Alcance Efectividad: Es la efectividad lograda por el gestor entre la
efectividad meta del mes (%Efectividad / Meta).

Cuentas solucionadas: Una cuenta se llama solucionada cuando el
cliente paga toda su deuda vencida y sale de cobranzas o que

refinancie su cuenta. (% ctas. Solucionadas / ctas. Totales del gestor)
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La fichas usadas actualmente son reportes que contiene una nota
global actualizada por dia, que permitiran a los gestores y
supervisores un mejor analisis de desempeno, ademas que mostraran
a los gestores a parte de su nota, los demas indicadores, para que
ellos mismo puedan saber en cual de ellos estan mas bajos y asi

poder mejorarlos.

Por ejemplo tomando la ficha de Diagnéstico de Gestores que lo

puede ver el propio gestor, el supervisor y también el subgerente:

Figura 13. Ficha de indicadores realizada por ESAMA para seguimiento de los

gestores

I /] |
en Cobranzas

. Fecha conpagosy
gestiones hasta

~cartera: ],EF'E
Mes / Afio: 1201212

informacional ciee

Metapropuesta N\|______META de: 2111222012
como Area | ACTIVA |
Meta [Eyrs = _% Cuentas
propussta _‘ eyl Byt-da)
por gestor Mensual 17.70 21.40
\Meta Personal ' 0.00 0.00
.lla’laLo-umda | e 11.41

Alcanca ™
Diferencia Meta
Diterencia Meta Personal ) ——
\Promedio Grupo — | — Promedio de
alificacion N°1 del 123.92 8539 /7~ M Lograda- las Metas

M. Mensual Logradas

Maximo %
Alcance

del grupo

Promedio del %6
Alcance del grupo

" 1 T i
Meta | Meta | Diferencia |% Alcance [Alcanzadol/| Alcanzado/ |
indicadores explicativos | | Califi d
Mensual  Lograda Meta | de Meta Grupo 1 1 del

Acelgradoses de Geation - %
H -% Cobertura (A0) 95.00 9076 424 9554 87.98 91.93
| -% Conclablidad(81a) | 65.00 5808 | 692 | 8936 5140 | 58
J - % Capacidadde Cierre (EB) 15.00 1031 -4.69 68.73 19.94 [ a4
K - % Efectividad de la PDP 25.00 66.67 4167 265.67 1393 | 6667

Calficacién dela
Meta lograda del
n®l del grupo

Fuente: Presentacion Unidad de Informacion y Analisis del area de cobranzas

Con la nueva plantilla, se ubica al mejor gestor en base a su nota, es

decir:
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Figura 14. Indicadores usados para el calculo de la nota global de los grupos:
Gestor, Supervisor y Gerente

Nota Global = % de Indicadores
% Acelerador 1
% Acelerador 2

% de Indicadores = (% Alcance Efectiidad * 70% + % Alcance CtaSolucionada * 30%)* 100
Acelerador 1 = SiValor Aceleradori > 30% Entonces 5%
Si Valor Aceleradort < 75% Entonces - 5%
Si Vaior Aceleradort >=75% y < = 90% Entonces 0%

\Jalor Acelerador1 = (%Alcance Cobertura * % 25 +

%Alcance Contactabilidad * % 20
%Alcance Capacidad Cizrre * % 25
%Alcance Efectividad de PDP * % 30)

Acelerador 2 = Si Calificacion Monitoreo > 2.3 Entonces 5%
Si Calificacion Monitoreo < 2.6 Entonces - 5%
Si Calificacion Monitoreo »>= 2.6y < = 2 &8 Entonces 0%

Fuente: Presentacion de la consultora Esama

Los indicadores usados son los mismos que fueron usados

anteriormente, pero se les ha afadido el Acelerador 1 y el acelerador
2.
El acelerador 1 es en base a los indicadores:

Cobertura: Cuentas Gestionadas / Total de Cuentas.
Contactabilidad: Cantidad de Gestiones Directas / Cantidad de
Gestiones.

Efectividad de Promesas de pago (PDP): PDP Cumplidas/ PDP
realizadas.

Capacidad de Cierre: Cantidad de PDP obtenidas / Cantidad de
Gestion Directas.

El acelerador 2, se basa en las supervisidon del cumplimiento de la

plantilla de monitoreo dada al gestor, esto lo supervisa un equipo

externo, y es quien coloca la calificacién a los gestores.
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Estos reportes ademas de mostrar la nota del Gestor, muestra mas
indicadores donde el Gestor puede ver en cual debe mejorar, por
ejemplo si nota que su % Capacidad de Cierre es menor respecto a la
del lider, debe tratar de lograr mas promesas de pago(PDP) cuando

se contacte con los clientes.

3.4.3 IMPLEMENTACION:

En base al equipo mixto formado, es decir un equipo del banco que se
“‘muestra” como parte de la consultora y los propios consultores de Esama,
ensefan las herramientas planteadas y metodologias planteadas a los tres

grupos diferenciados en cobranzas: Gestores, Supervisores y Subgerentes.

3.4.4 SEGUIMIENTO:

El equipo mixto realizara el seguimiento, para luego continuar sin Esama, es
decir Esama realizara un seguimiento de seis dias cada quince dias despueés
de la implantacién de la solucién, para luego monitorear consultas a

remonto.
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CAPITULO IV

4. ANALISIS DE RESULTADOS
Los resultados obtenidos, luego de la implementacion (el pase a produccion

se da a inicios de diciembre del 2013) realizada por Esama se muestran a

continuacion en la tabla 1:

Tabla 1. Resultados de la Efectividad periodo Enero 2013-Febrero 2014

Deuda
Recupero(U$ | Vencida(U$ Efectividad

Mes Délares) Délares) (%)

201301 209.6 270.6 77.4
201302 159.6 250.1 63.8
201303 188.7 277.6 68.0
201304 190.8 288.4 66.2
201305 206.4 303.8 68.0
201306 174.9 291.2 60.1
201307 196.4 307.4 63.9
201308 189.7 310.6 61.1
201309 190.5 319.0 59.7
201310 193.9 338.2 57.3
201311 177.2 341.3 51.7
201312 199.3 354.0 56.3
201401 216.9 358.5 60.5
201402 235.2 363.5 64.7

Fuente: Presentacion Unidad de Analisis y Estrategia del Area de Cobranzas

Analizando el comportamiento de la efectividad (Tabla 1), esta iba a seguir
disminuyendo en un ratio de 2.3%, y en el mejor de los casos manteniendo
la deuda vencida para que esta no aumente, se puede observar los
resultados pronosticados para la efectividad (Ver Tabla 2) y para los montos

de recupero (Ver Tabla 3).
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Tabla 2. Resultados de Efectividad sin intervencién de Esama pronosticada para el
periodo Diciembre 2013 - Marzo 2014

Mes |Recupero(U$ Délares) |Beuda Vencida(U$ Délares) | Efectividad (%)
201312 169.3 341.3 49.6
201401 1614 341.3 47.3
201402 153.6 341.3 45.0
201403 145.7 341.3 42.7

Fuente: Presentacién Unidad de Andlisis y Estrategia del Area de Cobranzas

Tabla 3. Montos Recuperados sin intervencion de Esama pronosticada para el
periodo Diciembre 2013 — Marzo 2014

2013 2014
Mes Oct Nov Dic Enero  [Febrero |Marzo
Montos
recuperados (U$ 193.9 177.2 169.31 161.44 153.59 145.74
Millones)

Fuente: Presentacion Unidad de Analisis y Estrategia del Area de Cobranzas

Se puede observar en la tabla 4, los resultados que se obtuvo con la

metodologia implantada por la consultora, y el pronéstico para Marzo.

Tabla 4. Montos Recuperados con intervencion de Esama para el periodo Diciembre
2013 — Febrero 2014 y pronostico de Marzo 2014

2013 2014
Mes Oct Nov | 'Dic |Enero [Febrero [Marzo
Montos
recuperados (U$ 193.9 177.2 199.3 216.9 235.2 250.44
Millones)

Fuente: Presentacion Unidad de Analisis y Estrategia del Area de Cobranzas

Se puede observar, segun la tabla Nro. 5 que a fines de marzo se pudo
obtener aproximadamente 272 Millones de mas que si se hubiera seguido

gestionando de la forma anterior.
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Tabla 5. Comparacién de los Montos Recuperados con y sin intervencion de Esama
para el periodo Diciembre 2013 - Marzo 2014

Mes Con Esama | Sin Esama | Diferencia
201312 199.32 169.31 30.01
201401 216.94 161.44 55.50
201402 235.20 153.59 81.61
201403 250.44 145.74 104.70

271.82

Fuente: Presentaciéon Unidad de Andlisis y Estrategia del Area de Cobranzas

Ademas frente a los gastos realizados en la consultora (Ver Figura 15) se
puede observar que solo en los dos primeros meses: Diciembre del 2013 y
Enero del 2014 luego de la solucién realizada con los montos recuperados
se pudo cubrir este costo: 199.32 + 216.94 =416.26 > 394.138.

Figura 15. Presupuesto por los servicios de Esama

Consultora ESAMA

Fases Tiempo Ajuste

1.Business Scanner 2.5 semana $56,726

2.Diseiio 9 semanas $131,174
Revision y ajuste de los Modelos de

Trabajo para el seguimiento 7 semanas 576,518
Disefio de la Capacitacion para bajar los

Modelos a la Ejecucion 2 semana 554,656

3.Implementacion 6 semanas $122,195

4.Seguimiento 6 dias ¢/15 dias 653,393

$363,488
Viaticos $30,650
Total $394,138

Fuente: Presentacion de la consultora Esama

Mostrando los resultados de la efectividad hasta el momento (Ver figura 16)

se tiene un incremento desde un 51.70% en Noviembre del 2013 a 64.70%

en Febrero del 2014:
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Figura 16. Resultados de la Efectividad Periodo Enero 2013 — Febrero 2014

%) Efectividad
300
300 &
00 TN B w7
60.0 2l NG "= — Nl
50.0 > - 2
400
g Efectividsd
30.0
200
10.0
00
S22 o 2 g (Meses
o 0, 0 0, 0 0 v o 0 0o o o0 06£6£o,
ORI CRE R CRE IR R R R O S
o MR ¢ SO ¢ M TR R B R S v R S I e R
g v P e 2P Y oy e PR

Fuente: Elaboracion Propia

Calculo del ROI:
A continuacién se muestra el retorno de la inversion durante el periodo de
Diciembre del 2013 a Febrero 2014:

Retorno de la inversion: 199.32 + 216.94+ 23520 = 651.460 Miles de
dolares
Inversion Inicial: 394.108 Miles de Dolares

ROI = ((retorno de la inversién - inversién inicial) / la inversién) * 100

ROI = ((651.460 - 394.108)/ 394.108)*100 = 65.29%

El ROI es de un 65.29% lo cual indica que la estrategia planteada dio

buenos resultados.
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CONCLUSIONES

v Los gastos de inversién que trajo contratar a una consultora para la
entidad financiera, se pudieron recuperar en los primeros meses luego del

pase a produccion de la solucién dada por Esama.

v' La implementacion de la metodologia de la consultora contratada para el
area de cobranzas, trajo beneficios al Banco, pues aumenté la efectividad

en muy corto tiempo después de efectuada la solucion.

v Dada la relacion directa de las provisiones con la efectividad, el aumento
de la efectividad de cobranzas, permitira al banco una mayor rotacién de

su dinero, lo que traera beneficios para el Banco.
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RECOMENDACIONES

v Es util reconocer cuando hay un problema muy importante y que es parte
del giro del negocio de la empresa, que es bueno apoyarse en expertos

del tema para una solucién mas rapida, obviamente previa evaluacion.

v' Es importante considerar las capacitaciones con evaluaciones, previas al
uso de la nueva metodologia que se implementa, ya que de esta manera
se asegura que al momento del pase a produccion los trabajadores ya
estan listos y con un perfecto conocimiento de esta metodologia para

poder trabajar con ella y asi lograr los resultados esperados.
v' Se recomienda debido a que el Know How se qued6 en el area, la

posibilidad de llevar esta solucibn a otras areas del banco en donde

pueda ser aplicable.
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ANEXOS

Anexo1: Plantilla de Monitoreo de llamadas
Anexo2: Puntajes para la plantilla del monitoreo
Anexo3: Resultados Piloto Plantilla de monitoreo
Anexo4: Ficha Diagnostico Mensual - Gestor
Anexo5: Ficha Diagnostico Equipo - Subgerente

Anexo6: Ficha Planificacidn Semanal - Supervisor
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Anexo1: Plantilla de Monitoreo de llamadas

Formato de Monitoreo

L
fach mani: 14022014
immadey i
ALRORYS MOMTOSEADCH. e iy 2 S
4 adrantan sudics monsareada 1 v ‘ 1
|
FAS DL PADCESD I 3 [ A T . My S CumpUTATD
i i § Promedo
= 31 v AV CoAlsuidn
Al Saludg < 1 3 2
1
| ]
A2 Contartar con la per50nd adecyadsy 1 ! g 05 | 183
| |
e i
] | J
§ A3 identficarion del gestor 3 1 3 I. 23
o a |
2| & [
& =
E
g 13: Brincda Infoernagidn de 1o Situacdn del Producto | 2 1 1 13
12: Indage: Motreo de No £3g0 v Sustento de pago | 1 1 2 13 187
|
| |
13: Avissore 4 o 3

% Tated vo RHAKDA, ODARA MY 7 ALVAAVINTD
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TAYS L SSOCH0 | = : 'I" - [ = Neve! dr Cumplimisnto
— — — — = = W P — s = Promady
FOXO (N tL QUL Y O WTTADA
|
K1: Busca compenmso o ¢l thinte temenco sertrdo de 1 2 [ 3 2
uegencly |
|
|
- | -
M2 Perceverdnce en el @bjetivo/ NN de objkcionas < 1 | 2 16 163
- | I
g
S | g . ;
= <
; g N3 Autocantind | 1 33
o lE 1 |
=
% |
J .
D1: Acafigrmar atuerdcs y préminns flasos {parafraseo) | 3 3 | 3 3
e e e . _l - — g, - l_ 215
D7: Descedda del Clinnte ‘ 1 1 ' z o
- (L LINLTL a)
| Uewnadas
cays G2 ROV VO I ' 3 T 3 Wivet de Camptimbemts
- - 3 T = - Promedec
v t Catitlstan
HCL: Comunxacibn con el dhente F 2 ] 2 18
HC2: Agidad 3 3 : 33
-
2
s | E [
gl s
=) £ |HC3: Asnatatitad con el Cliente ¢ InflexibAddad con 4 froblems | 1 1 2 13 165
i |
= 2
]
Q
vk - - -
HCA: Regitro de gestiones y actuallzatkon do teldtonns < “ “ 2
HES! Conoanuents del Leadurto v usn e FpIarkos | E 1 1 15
» Fated (8 €L CONTACTO.
% Total en APERTURA, INDAGACION Y ASESORAMIENTO 175
% Total en FOCO EN EL CIERRE Y DESPEDIDA 1.89
% Total en HABILIDADES Y CONOCIMIENTO GENERAL 1.96
NIVEL DE CUMPLIMIENTO 1.86

Fuente: Presentacion Unidad de Analisis y Estrategia del Area de Cobranzas
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Anexo2: Puntajes para la plantilla del monitoreo

A1.Refiere al saludo inicial de la llamada en contacto directo con el titular

Saluda con otra

Saluda al cliente sin

Saluda al cliente

. : indicando el tiempo
Nogau ol | formul (gemplo: | 2T tenEe, | exact (uenos
ola") (buen dia) dias/buenas
tardes/buenas noches)
0 1 2 3
A2.Refiere a querer contactarse con el cliente directamente brindando la informacion
necesaria (hombres y apellidos)

Se equivoca en

Pregunta por el

Pregunta por el cliente

Pregunta por el cliente
con el primer nombre y

cliente por el . ambos apellidos,
el rlaoprzltl)irdeoy/o nombre o splo por con eéﬁ;’gf;;gmze yel Pymes: indica el
el apellido nombre de la empresa
y representante legal
0 1 2

3

A3.Refiere a la identificacion del gestor como parte del BCP

No se identifica

Se identifica solo

Se identifica con nombre
y apellido/Nombre o

Se identifica con
nombre y apellido y

como BCP apellido y menciona que | menciona que llama del
llama del BCP BCP
0 1 2 3

11.Refiere las acciones de brindar informacion de la Situacion de la mora al cliente

No brinda Brinda informacioén del
informacion de la , Presenta . - Producto indicando
Situacion informacion de Presenta informacién Nombre del Producto
(Producto manera incorrecta | parcial (Producto o monto Monto vencido dias'
L (Producto, monto, o dias mora) '
monto, dias dias mora) mora, fecha de pago
mora) (opcional)
0 1 2 3

12.Refiere a los

intentos de detecci

on del motivo del atraso en el Pago del Cliente

No busca
informacion:
motivo de no

pago , sustento
de pago

Busca conocer el
motivo, sin
herramientas de
gestion que le
permitan obtenerlo
(gestiones
anteriores), si el
cliente indica
motivo o sustento
no profundiza

Busca conocer el motivo
de no pago. Si el cliente
no la brinda
espontaneamente realiza
preguntas abiertas para
conocer el motivo de no
pago y la situacion actual
del cliente o solo solicita
el sustento de pago

Busca conocer el
motivo de No pago. Si
el Cliente no la brinda

espontaneamente

realiza preguntas
abiertas para conocer
el motivo de No pago y
la situacion actual del
cliente. Identifica el
motivo del
incumplimiento en la
matriz

QUERER_PODER.
Solicita y profundiza en
sustento de pago

3
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organizacion.

I13.Refiere a brindar alternativas basadas en suposiciones légicas y en informacion
objetiva, tomando en cuenta los recursos, las limitaciones y los valores de la

No ofrece
alternativas al
Cliente o deja

que el cliente fije
sus opciones de

pago

Solo ofrece
alternativas de
solucion

Ofrece alternativas de
solucién brindando

de mora situacion del
cliente. No se muestra
interesado, solo informa.

beneficios o advertencias
(No ambos) segun tramo

Se compromete con la
accion mas adecuada
para dar solucién a los
problemas teniendo en
cuenta las
consecuencias de la
decision, propone al
cliente (pago deuda
total, pago deuda
vencida, pago parcial,
renegociacion) y
explica beneficios por
estar al dia (ahorra
dinero, no es reportado
en centrales de riesgo,
no lo volveran a llamar)
e indica advertencias
segun tramo de mora o
situacion del cliente. Se
muestra como gestor
consultivo, interesado
en que el cliente pueda
regularizar su deuda.

0

1

2

3

deuda

N1.Refiere a intentar la obtencion del compromiso del cliente para regularizar su

No obtiene una
respuesta por
parte del cliente.

No impone sentido

de urgencia para
obtener el pago,

Obtiene una respuesta
por parte del cliente

Busca el compromiso
del cliente con la
técnica de proponer
concretamente el dia
de pago, teniendo en
cuenta un espacio de
tiempo, de ser posible

Finaliza la deja al cliente la teniendo un rango de el mismo dia o al dia
conversacion sin decision. Se fechas. Negocia fijando el | siguiente considerando:
obtener un conforma con lo | compromiso a los ultimos | pdp, refinanciamiento,
compromiso de indicado por dias de plazo de PDP pago parcial, mas
pago cliente. plazo.( caso no obtenga
PDP, pero generé
sentido de urgencia se
considera puntaje 3).
0 1 2 3
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N2.Refiere a la capacidad de insistencia en intentar la obtencion del compromiso del
cliente para regularizar su deuda

No maneja
objeciones al
buscar el
compromiso de

Es dubitativo y
temeroso en

intentar el cierre y

cerrar el compromiso y
ante las objeciones no

Solo intenta una vez mas

Se mantiene firme en la
necesidad de
regularizar la deuda. Si
no logra el compromiso
en el primer pedido
intenta mas de una vez
el cierre. Insiste una y
otra vez. No se siente
intimidado con las

pago, deja que el rebatir las resalta beneficios y/o Objeciones, las rebate

cliente controle la objeciones advertencias resaltando los

llamada beneficios y/o

advertencias, brinda

alternativas de solucién
segun sea lo detectado

en el paso de

Indagacion.
0 1 2 3

N3.Refiere a la capacidad de mantener el control y la calma ante diversas situaciones
y sobretodo en situaciones hostiles, de oposicion o de rechazo. Asimismo, implica
resistir con vitalidad en condiciones constantes de estrés.

Mantiene una conducta
l6gica y controlada a los

Ante situaciones de

reafirmaciones con
es la mejor Decision

e muestr nsién perman
Contesta al S estra problemas dificiles de te Slon permanece
; impulsivo o . . tranquilo y hace uso de
cliente con resolver y las situaciones .
. . temperamental en | . . su razén para afrontar
violencia verbal / : : interpersonales violentas . : ;
corta llamada situaciones y desagradables pero sin d'ch?s S|tuaC|on_es.
: estresantes e P Identifica una accion a
definir una accién a :
: seguir.
seguir
0 1 2 3
D1.Refiere a las

el Cliente de que realizar

una Promesa de Pago

No reafirma los

Reafirma los

Comunica los proximos
pasos y reitera los
acuerdos alcanzados

En caso de haber
logrado una PdP,
reitera los compromisos
asumidos (monto y
fecha de pago),

acuerdos acuerdos en forma (monto y fecha de pago) comuqic_a claramente
alcanzados parcial (solo monto pero no espera los préximos pasos y
(monto y fecha o fecha). Solo confirmacion de destaca en el cliente la
de pago). No realiza algﬁnas re- comprensién por parte del correcta decision
realiza re- preguntas cliente. Realiza re- tomada. Realiza
preguntas ’ preguntas en la gestion y repreguntas en la
cierre pero no espera gestion y el cierre y
confirmacion de cliente. | espera confirmacion del
cliente.
0 1 2 3 e
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D2.Refiere a la calidad de las ultimas impresiones del Contacto

No se despide

Se despide de
manera incorrecta

Se despide o agradece

Agradece el tiempo
destinado y se despide
mencionando el
nombre (Sr/ Sra.

del cliente o abruptamente por el tiempo brindado XX,gracias por su
tiempo, buenas
tardes/dias, )
0 1 2 -

HC1.Refiere a saber escuchar y expresarse en forma eficaz, ajustando su lenguaje o
terminologia a las caracteristicas y necesidades del interlocutor facilitando asi el
intercambio de la informacion. Implica escuchar con empatia y activamente

No escucha al
cliente siendo
cortante en su
interaccion y
emplea
muletillas. Habla
a la vez que el

No es claro al
expresarse, utiliza
un tono de voz
inadecuado, poco
comprensivo.
Comunica ideas e
informa de manera
no coherente y no

Expresa de manera clara
y comprensiva sus ideas.
Pero no identifica nueva
informacién brindada por
el cliente para ultimarla
en gestién /comprensivo
pero nNo es persuasivo en

Maneja
adecuadamente los
elementos de la
comunicacion verbal
(entonacién, lenguaje,
volumen, ritmo).
Escucha al Cliente,
identificando nueva

cliente. ordenada. 13 gestion. informacion.
0 1 2 3
HC2.Refiere a la capacidad de hacer muchas cosas en simultaneo
Presenta
demoras Los tiempos que

considerables en
los tiempos de
respuesta;
demuestra
dificultades para

maneja para llevar
a cabo la
conversaciéon son
llamadas de larga
duracién pudiendo

Da respuestas precisas y
con facilidad pero
presenta demora en
manejar de forma
simultanea las

Utiliza en el contacto
varios sistemas a la
vez, tiene agilidad
mental para hacer
calculos en forma veloz.
Da respuesta rapida y

responder las resolverse en aplicaciones. h
consultas que el menos tiempo. precisa.
cliente plantea.
0 1 2 3

HC3.Refiere a la capacidad de ser amable con las personas,

deuda no involucran

pero ser duro con la

dose con la situacion del Cliente

Se altera con el
Cliente y/o se
pone del lado del
Cliente por el no
pago de la deuda

Cambia de modo
de atender al
Cliente durante la
Entrevista. No
mantiene el mismo
tono de voz ni el

Es amable con el Cliente
en toda la entrevista, no
se altera, siempre usa
buenos términos y
palabras atentas. Pero se
involucra en la situacion
de no pago del Cliente y

Es amable con el
Cliente en toda la
entrevista, no se altera,
siempre usa buenos
términos y palabras
atentas. No se
involucra de ninguna
forma en la situacion

mismo trato. le dala (r:zic;r; por esta de no pago del Clieqte
: y nunca le da la razén
por esta causa.
0 1 2 3
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HC4.Refiere a la importancia de ingresar a los sistemas toda informacion valiosa para

la gestion

No registra la
gestion de la
llamada, no
ingresa razén de
no pago en
cuenta router -
Debt, no solicita
teléfonos y no los

Las reacciones
ingresadas (accion
y razén de pago)
no corresponden al
resultado de la
llamada/ no
actualiza de
manera adecuada

Ingresa de manera parcial
la informacién brindada
por el cliente. (teléfonos,

razon de no pago) /no
solicita teléfonos aun
cuando el cliente no
cuenta con uno de los
tres basicos (cel., hogar,

Ingresa
adecuadamente las
acciones y reacciones
segun el resultado de la
llamada asi como la
informacién adicional
proporcionada por el
cliente(teléfonos).
Registra la razén de no

actualiza los teléfonos oficina)
pago en cuenta router
0 1 2 3
HC5.Refiere al conocimiento de las ventajas y desventajas del producto y al uso de
pantallas para visualizar la informacion del cliente
infom’azzlﬁnr??ie la Brinda informacién
situacién de dg la situacion de Brinda informacion de la Brln.da |r!f'ormaC|qn de
) e cliente de manera . o ; la situacion de cliente
cliente(histérico | . e situacion de cliente de
incorrecta (historico . e de manera completa
de pagos, de pagos manera parcial (historico (histérico de pagos
clasificacion o O de pagos, clasificacion s A
e clasificacion AR clasificacién crediticia,
crediticia, tipo de crediticia. tipo de crediticia, tipo de bloqueo tioo de blogueo
bloqueo, P , gestiones anteriores, P queo,
. bloqueo, gestiones ) gestiones anteriores,
gestiones pago en linea, fecha de

anteriores, pago
en linea, fecha

anteriores, pago en
linea, fecha de
otorgamiento de

otorgamiento de
producto) de ser

pago en linea, fecha de
otorgamiento de
producto) de ser

rgamien necesario i
(;Z Otr?)g:é?o? dt: producto) de ser necesario
P . necesario
ser necesario
0 1 2 3

Fuente: Presentacion Unidad de Analisis y Estrategia del Area de Cobranzas
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Anexo3: Resultados Piloto Plantilla de monitoreo

U“" JCADORE

Grupo tsama

Actividad
Tiempo Total (Prom.)* 4.70 4.83
% Tiempo Hablado 48.68% 46.61%
% ACW 3.96% 3.68%
Gestidon
Gestiones 209 212
% Contacto Directo 7.7% 7.3%
% Capacidad de cierre 85% 87.9%
Calidad
Calificacion Monitoreo 2.72 2.64

Nota:
El indicador de “Gestiones” nos da una ligera lectura de que Esama no afecta en la gestion

Fuente: Presentacion Unidad de Anélisis y Estrategia del Area de Cobranzas
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Anexo4: Ficha Diagnostico Mensual - Gestor

Ficha Diagnoéstico Mensual

.- Desempeiio Integral Mensual.del Gestor -
S37300 - Carlos Victor Torres Vila |

| Atento - Grupa 1
|compLETO

\Fecha: ~ lo3nsiote

3 !
|Supervisor: | S32066 - Michsel Felix Marceio Dolores

Instrucciones:

1. Comgieter los espscios en bianco de esta ficha
2.Una vez completo, desarrollar reunion mensual con el Gestor y discutir los resuttados

El resultado de 1as actividades del Gestor durante el mes de Marzo es el siguiente:

| % Efectividad % Ranking de Cafficacion | Performance |
| Recupero Global | '

Meta mensual 0.00% 0.00% [ 0.00% | BAJO

Meta personal ' 000% 000% '

Meta lograda 61.26% 16.00%

Alcance % 000% 0.00%

Diferencia mt_zta_ .I;g?a;ia_ 0.00% 0.00%

Diferencia meta pefsurid 000% 000%

Promedio del grupo 63.05% 28.99%
E Indicadores explicativos Meta Meta | Diferencia

| mensual alcanzada meta |
Resultados de Gestion (%)

?% Contactos Directos (B/A) 0.00% 7.30% 0.00% 18.04% 100.00%
% Capacidad de Cierre (C/B) . 000% 74560% 000%  6938%  100.00%
% Efectividad de PDP (OF) SR 0.00% 64.53% 000% 59.77% 80.00%
Resultados de Gestion (Cantidades Q o montos S/.)
g ] sow e
|B - Contactos Directos (Q) N e 1,877
IC-PDI'-‘nhmnitlas(Q) A e 202 229 M1
D PDP cumpiidas (@) R 131 140 209
'E - PDP vencidas (Q) 203 232 95
1- Pagos -sin Payofl- (S/.) 20516 37,688 133,400
J-DeudaVencida Comisionable (S1) 33,490 59,487 202,002

Fuente: Presentacién Unidad de Andlisis y Estrategia del Area de Cobranzas
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Anexo5: Ficha Diagnostico Equipo - Subgerente

Ficha Diagnostico Integral Equipo

: _cﬁ,._l.lial_u nto

|supervieor: | S02059 - Edith Salarar Alcos | Mesinfio: 0512014
Gupe: | Grupo 61 més ' Fecha: 23052014
| Metas Personalen indicedores Prncipdes
| (ifmmecdn de is fichade icativas de #6n(%)
e meTS0) ! Mits
Equipo Gestor | Xefecovided Y gde %Raddngde % Ci | %Cspacidedde % Efectividad do
L =] Reapero, | Recupero Directos (B/A) Cierre (CB) POP (%)
[121-mis) Lizheth Livia Yepez Vica 50.00% 5000% 100.00% 70.18% 280% 50.58% 100.00%
Lateeth Livia Yepez Vica 61.00% 61.00% 100 00% 100.00% 280% 5058 100 00%
ZaydaKenna Valdarama Sainas 5000% 5000% 100.00% 738% 2% 7473% 10000%
Reymi Kely Perez Solomaryor 6100% 6100%  10000% | 4D4% | 288% | 5033% 10000%
Heydermey Yoselyn Candsia Hutado 61.00% 61.00% 10000% = 1109% 2% | 76.34% 100 00%
Civistopner Infante . 61.00% 6100% 96.94% 31 91% 278% | 5192% 87.50%
Carmen Bahorquoz Fuertes | s000% | 5000% | 903%% | 10000% 345% 5781% 7500%
Diana Teodom¥a Felx Masin . 000% 000% | 8914%  9995% | 208% 85.08% 6667%
Carmen Boharquez Fuestes 61.00% 61.00% 87.38% 16.89% 345% 781% 6667%
Dians Teodamra Felix Marin 000% 000% 8914% 3995% 200% 85.08% 667%
Carmen Banorquez Fuertes 61.00% 61.00% 87 38% 1689% 145% 5781% 667%
Diana Teodamaa Fesx Marn  000% 000% 783¢%  10000%  209% 86.08% 7105%
Lizheth LMa Yeper Vice | s900% 59.00% 7248% 66.01% 200% 60.58% 7000%
Diana Teodomira Feiix Mann . o000% 1 000% 7165% 10.32% 200% | 85.08% 6000%
Karen Yolanda Bustinzs Chavez | s100% | e100% | 7031% 8.06% 228% 5357% 7500%
Keren Yotanda Bustnza Chavez 59.00% 59.00% 6365% 4867% 228% 357% 5217%
Karen Yolanda Bustnza Qevez 5000% 5000% 60 48% 943% 228% 5357% 66.67%
Sivia Desgodo Inga 5000% 5000% 6000% 295% 221% w2 | oom
Raym Kefy Perez Sotomayos 5900% 59.00% 5181% 46.09% 288% 60 0% T om
Carmen Bohorquor Fuertes | ssw 5900% 5005% 827% 345% 5781% " som0%
Zayda Karina Vaiderrama Salinas 59.00% 59.00% 4309% 5003% 232% 7473% 4688%
Heidy Marvique Mauricio 59.00% 59.00% 4599% 7098% 2%% 7222% 4330%
Zayda Karina Vaiderrams Sainas 61.00% 6100% 45.90% 26.90% 232% 7473% 2000%
Sivia Delgado nga 59.00% 59.00% 4304% 397% 221% 60.92% 4839%

Fuente: Presentacion Unidad de Analisis y Estrategia del Area de Cobranzas
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Anexo6: Ficha Planificacidn Semanal- Supervisor

BCP) Ficha Planificacién Semanal

. Equipo de Supervisores

Sub Gerente: S04126 - Zuima Vargas Mes/Ailo | 102012

Grupo: Aterto - Grupo 1 Fecha: s 29/01/2013

Tumas i COMPLETO _

E SEMAHA
| Planilla Semanal Meta Personal Meta Mensual _niéa-sé;;\;at_nﬁl_T -li;;ta Lc;gr-ad;n- % %-A;a_nce-
Mensual I
% Efectivided | 6200% | 6491% | 000% | 6324% |  9743% 6324% |  6324%
; l.‘;l-o_l‘l_l.-l'rn. Gestiones 41 . 765 18.39% . 765 765
%Contato | 8000% | 931% 000% |  553% 5938% |  553% 553%
i'/- Cierre T | 12.00% 76.23% I 0.00% I 67.44% 88.46% I 67.44% 67 .44%
! Alcance Metas
Semana { Supervisor | %Efectividad | Prom. Num. T%Contacto T :Aaerre % Contactos %_C:pacidad
; | Gestiones | I Directos (B/A) de Cierre (C/B)

| | | | !

SEMANA 1 Zulma Vargas . T 97 43% l 13.59% 1 59.38% 1 88.46% | 553% 67 44%
| SEMANA 2 Zulma Vargas 94 24% | 3423% 73.96% i 97.07% 6.89% 74.00%
'SEMANA 3 Zuma Vargas | 9421% | 6503% | 7209% | 9933% 6.71% 76.18%
I SEMANA 4 Zulma Vargas [ 94 .68% [ 106 .66% 79.03% 102.62% [ 7.36% . 78.22%

Fuente: Presentacion Unidad de Analisis y Estrategia del Area de Cobranzas
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