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As the COVID-19 pandemic affects the global economy, many 
consumers are struggling with their finances. Six in 10 (61%) 
consumers indicated their household income was impacted.1   
These consumers expect that they will not be able to pay their  
bills or loans in 6 weeks due to financial hardship, and expect to  
be short by an average of $1,000. 

Stress can lead to a shift in consumer behaviors, driving increases 
in delinquency. While consumers’ financial situations change quickly, 
lenders should work to proactively identify struggling consumers in 
order to best aid consumers and prevent accounts, where possible, 
from progressing into serious delinquency.

Understanding and 
Managing an Evolving 
Portfolio During the 
COVID-19 Pandemic

Quick Guide
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Minimum Due

Card 1 Card 2 Card 3

$80

$80

$120

$120

$400

$1,000Payment

Total Payments - Total Minimum Due A good indication 
of a consumer’s 
capacity to pay($80+$120+$1,000) - ($80+$120+$400)

= =AEP $600

In this guide, we’ll provide approaches that can help lenders stabilize  
their portfolios and develop an account management strategy to  
weather the immediate crisis.

The value of trended credit data for account management
Early awareness of changes in the credit risk of customers is essential. 
Lenders should evaluate consumers’ overall financial health across their 
wallet, including products from other lenders. With traditional credit 
data, lenders can only see how a consumer’s credit looks at a point in 
time. For instance, traditional credit data shows a consumer who has 
30% utilization of available revolving credit or a consumer with a $5,000 
credit card balance. Trended credit data provides enhanced insight into 
consumers’ financial behavior and trajectory over time. Looking at the same 
consumers, it may show the consumer with 30% utilization has steadily 
increased their balances and the consumer with a $5,000 card balance 
has revolved their balance for 18 months at a high rate. These insights help 
lenders understand if a consumer is demonstrating excess capacity or 
quickly building up debt, a sign they may be beginning to struggle.

Use financial stress indicators to optimize portfolio risk  
and implement timely treatment
In the absence of derogatory information, trended credit data can provide 
leading indicators of risk. Aggregate excess payment (AEP) gauges how much 
in aggregate actual payments exceeded minimum required payments due. It 
can be calculated over any past timeframe across a consumer’s trades.

Using AEP, lenders can identify and monitor at-risk customers and plan to 
deploy mitigation strategies. Here are examples of how trended credit data 
provides powerful insights into changing consumer behavior.

Joe is a high-risk existing customer who is 15 days past 
due on an auto loan. Trended credit data shows Joe has 
very high balance building activity, 2 credit line decreases 
and 100% bankcard utilization in the last quarter. Lenders 
should develop active outreach strategies to offer 
assistance, modification or other relief options and ensure 
they have Joe’s updated contact information.

Jason is an existing credit union member who is current 
on all loans. Trended credit data reveals that Jason had 5 
inquiries in the past 6 months, $25 in average AEP and 69% 
estimated debt-to-income (DTI) ratio. Potential treatment 
strategies for Jason could include passive outreach 
assistance. Lenders should monitor his situation regularly 
and consider a line freeze or decrease.

Alena is an existing customer with a demand deposit 
account. Trended credit data insights reveal that she has 
only 5% bankcard utilization, 28% estimated DTI, $1,220 in 
average AEP in the past quarter and $0 in payments past 
due now. Alena is an excellent candidate for new offers 
and prioritization for prescreen marketing strategies.

With trended credit data, lenders can prioritize accounts appropriately 
and allocate resources to the accounts most at risk. Consumers who 
have consistently made large excess payments are less risky because 
they demonstrate a higher capacity to pay down debt. These consumers 
were likely in a healthy financial situation heading into this downturn, 
and lenders can shield them from overt mitigation strategies and use 
their internal resources to help those who are more risky. However, it’s 
important that lenders still plan to update contact information for these 
consumers in case they need to reach out to them.

1 TransUnion consumer survey of 3,035 adults conducted on April 13-14, 2020. transunion.com/covidresources

Entendiendo la
evolución del portafolio
y gestionando estrategias
adecuadas durante el COVID-19

A causa de la pandemia de COVID-19 que ha afectado la 
economía global, muchos consumidores están luchando 
con sus finanzas. 6 de cada 10 (61%) de los
consumidores indicaron que los ingresos de su hogar se 
vieron afectados.1 Estos consumidores esperan que no 
puedan pagar sus facturas o préstamos en 6 semanas 
debido a dificultades financieras, con un promedio de $ 
1,000 dolares.

El estrés puede conducir a un cambio en los comportamientos 
del consumidor, lo que aumenta conductas fraudulentas. Si 
bien la situación financiera de los consumidores cambia
rápidamente, los entidades deben trabajar para identificar de 
manera proactiva las dificultades que tienen los consumidores 
y mitigar al máximo los riesgos a los que se pueda estar 
expuesto.

En esta guía, brindaremos enfoques que pueden ayudar a las 
entidades a estabilizar sus carteras y desarrollar estrategias 
de gestión de cuentas para afrontar la crisis.

El valor de los datos de tendencia de crédito para la gestión 
de cuentas

La conciencia temprana de los cambios en el riesgo de crédito 
de los clientes es esencial. Las entidades deben evaluar la 
salud financiera general de los consumidores en sus billeteras, 
incluidos productos de otras entidades del mercado.

Con un score tradicional, las entidades solo pueden ver el
comportamiento de los consumidores teniendo en cuenta un 
sólo punto en el tiempo. Es decir, los datos crediticios tradi-
cionales muestran a un consumidor que tiene 30% de utiliza-
ción del crédito rotativo disponible o un consumidor con $ 
5,000 en saldo de tarjeta de crédito. 

Los datos de de crédito tendenciales proporcionan una visión 
mejorada de comportamiento y trayectoria financiera de los 
consumidores a lo largo del tiempo. Analizando la tendencia 
se podrá observar un 30% de utilización que tiene un
constante aumento en sus saldos, con un saldo actual en la 
tarjeta de $ 5,000. Su tendencia puede demostrar que 
durante 18 meses ha estado creciendo de forma elevada.

Esta información permite entender si un consumidor está 
teniendo un exceso de capacidad o ha acumulado una deuda 
rápidamente, una señal de que pueden estar comenzando a 
tener dificultades.

Es de gran importancia usar indicadores de riesgo financiero, 
para optimizar la estrategia y recursos en la etapa de cobranzas

El exceso de pago agregado (AEP) mide cuánto, en conjunto, 
los pagos reales excedieron los pagos mínimos requeridos 
adeudados. Eso se puede calcular sobre cualquier período de 
tiempo basado en las operaciones de un consumidor.
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Pago mínimo
Pago Realizado

Total Pagos Realizados – Total Pagos Mínimos 

Un buen
indicador

de la capacidad
de pago de un
consumidor

Tarjeta 1 Tarjeta 2 Tarjeta 3

1   1Encuesta de consumidores de TransUnion a 3,035 adultos realizada del 13 al 14 de abril de 2020 por Transunion.
      AEP por sus siglas en Ingles: Aggregate Excess Payment
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Usando AEP, las entidades pueden identificar y monitorear clientes en 
riesgo y planear estrategias de mitigación. Aquí hay ejemplos de cómo los 
datos de crédito tendenciales proporcionan ideas poderosas sobre el 
cambio en el comportamiento del consumidor.

Joe es un cliente existente de alto riesgo, (que ha dejado 
pasar 15 días después de su vencimiento en su préstamo de 
vehículo). Los datos crediticios de tendencia muestran que 
Joe presenta un crecimiento acelerado de su endeudamiento, 
2 líneas de crédito en decrecimiento demuestran 100% de 
utilización de tarjetas de crédito en el último trimestre. Las 
entidades deberían desarrollar estrategias de divulgación 
activas para ofrecer asistencia, modificación u otras 
opciones de ayuda y asegurarse de tener la información de 
contacto actualizada de Joe.

Jason es miembro de una cooperativa de ahorro y crédito 
y presenta consumo en todas las líneas de crédito. Los 
datos de crédito tendenciales revelan que Jason tenía 5 
consultas en los últimos 6 meses, $ 25 en promedio AEP y 
69% de relación estimada de deuda a ingresos (DTI). Las 
estrategias de tratamiento para Jason podrían tener un 
alcance moderado. Las entidades financieras deben moni-
torear su situación regularmente y considerar un posible 
congelamiento de sus líneas de crédito y/o evaluación de 
los cupos otorgados. para Jason podrían incluir el alcance 
pasivo asistencia. Las entidades financieras deberían 
desarrollar estrategias agiles para mitigar el riesgo de 
deterioro a través del asesoramiento, modificación de 
condiciones u otras opciones de alivio; y asegurarse de 
tener la información de contacto actualizada de Joe.

Alena es una cliente existente y cuenta con un depósito a 
la vista. La información actualizada sobre los datos crediti-
cios revelan que ella tiene solo 5% de utilización de tarjetas 
de crédito, 28% DTI estimado, $ 1,220 en AEP promedio en 
el último trimestre y $ 0 en pagos vencidos. Alena es una 
excelente candidata para nuevas ofertas y priorización para 
las estrategias de marketing.

Con los datos de crédito tendenciales, los entidades pueden priorizar el 
manejo de cuentas de manera apropiada y asignar recursos adecuados a 
las cuentas con mayor riesgo. Los consumidores que han hecho grandes 
pagos en exceso consistentemente son menos riesgosos porque
demuestran una mayor capacidad para pagar deudas.

Estos consumidores probablemente tienen una situación financiera 
saludable de cara a esta recesión, por esta razón, las entidades pueden 
excluirlos de las estrategias de impacto de la recesión y usar sus recur-
sos internos para ayudar a aquellos que son más riesgosos.

Además de los datos de crédito tendenciales, datos de crédito alternati-
vos, que incluyen información de préstamos a corto plazo, préstamos 
instántaneos (compre aquí / pague aquí) préstamos con opción de 
compra: ayudan a las entidades financieras a identificar a los consumido-
res con mayor riesgo de morosidad.

Los que ingresaron por primera vez a préstamos a corto plazo, tenían 
más probabilidades de volverse morosos en los préstamos tradicionales 
que abrieron en los siguientes tres meses, que los consumidores que no 
solicitaron préstamos a corto plazo.2 Este tipo de información brinda una 
visión holística de la salud financiera general de los consumidores.

Estrategias para gestionar una cartera en evolución

La frecuencia y el proceso para evaluar y gestionar una evaluación de 
cartera varía deacuerdo a la entidad. Las decisiones sobre evaluar el 
comportamiento a través de revisiones periódicas de cartera o
alertas en tiempo real depende de las condiciones al interior sobre los 
requerimientos en tiempos de respuesta, personalización y volumen de 
datos a ser revisados. 

Cuando las evaluaciones de cartera identifican signos de estrés financie-
ro o morosidad temprana, las entidades financieras deben tomar las 
medidas necesarias para limitar una potencial morosidad grave. Por esta 
razón, las tendencias de los datos crediticios proporcionan información 
clave que les permite tomar decisiones sobre cómo segmentar, monito-
rear y ayudar a los consumidores durante la incertidumbre económica.

Las evaluaciones de portafolio pueden incluir atributos y algoritmos de 
crédito tendenciales, scores de riesgo y propensión, estimadores de 
ingresos y capacidad de pago. Las entidades pueden evaluar los cambios
mensuales en los datos crediticios, como las variaciones del score, para 
desarrollar estrategias de tratamiento tempranas.

Reciba notificaciones de cambios en la salud crediticia de los 
consumidores con alertas en tiempo real

En estos tiempos sin precedentes, las entidades pueden necesitar alertas en 
tiempo real sobre los cambios en la salud crediticia de los consumidores, 
que le permiten a las entidades financieras a planear estrategias inmediatas.
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2   2La morosidad grave se define como 90 días vencidos para tarjetas de crédito y tarjetas de marca privada, y 60 días vencidos para todos los demás productos de crédito.
       DTI por sus siglas en Ingles: Debt-to-Income
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TransUnion es una compañía global de información y conocimiento que hace posible la confianza en la economía moderna. Hacemos esto al proporcionar una imagen 

completa de cada persona para que pueda ser representada de manera confiable y segura en el mercado. Como resultado, las empresas y los consumidores pueden 

realizar transacciones con confianza y lograr grandes objetivos. A esta información la llamamos Información para el bien®
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3   2La morosidad grave se define como 90 días vencidos para tarjetas de crédito  y tarjetas de marca privada, y 60 días vencidos para todos los demás productos de crédito.

Estas alertas de la administración de cuentas incluyen información previa a la morosidad, 
como el exceso de pago agregado y otros indicadores, magnitud del saldo, utilización y 
migración de score. Las entidades son notificados inmediatamente cuando un consumidor 
muestra signos de dificultades financieras, incluidos los productos con otras entidades. Con 
esta información, las entidades financieras pueden dar un tratamiento especializado y una 
priorización de acciones con el objetivo de evitar que los consumidores avancen en un 
deterioro de cartera.

Prepárese para involucrar exitosamente a sus clientes

Es fundamental utilizar la información de contacto más actualizada y precisa. Si un consumi-
dor se encuentra en mora o no, las entidades deben desarrollar un seguimiento para validar y 
actualizar la información de contacto. Con estos datos se puede tener un rápido y eficiente 
contacto en caso de falta de pago. En una crisis como la que vivímos actualmente, a causa del 
COVID-19, las entidades deben centrar sus esfuerzos en estrategias eficientes.

Implemente datos con alto nivel de calidad

A medida que aumenta el número de fuentes de datos y la información se vuelve más
obsoleta, las entidades necesitan verificar la calidad de dicha información. Según
Forrester, 25% al 33% de una base de datos de contactos comerciales se vuelve obsoleta cada 12 
meses. 

Con soluciones de alta calidad de datos, las entidades pueden mejorar la experiencia del 
cliente, evitar multas regulatorias y mejorar sus procesos operativos. Las entidades deben
considerar soluciones con calidad de datos que ayuden en la validación, relacionamiento y 
enriquecimiento. Las soluciones con estas características permiten estandarizar, vincular y 
actualizar la información del consumidor, como direcciones, correos electrónicos, nombres, 
cambios de nombre, números de teléfono y más. Esto ayuda a minimizar los duplicados, 
completar vacios, y finalmente entregar oportunamente información relevante al cliente. Con 
más consumidores para contactar en cobranzas, las entidades financieras deben canalizar sus 
recursos de la manera más eficientemente posible.


