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RESUMEN

La gestion de cobranzas es un proceso fundamental para la estabilidad financiera de las
cooperativas de ahorro y crédito, ya que permite garantizar la recuperacion efectiva de la cartera
venciday reducir los indices de morosidad. En este contexto, la presente investigacion se enfoco
en la Cooperativade Ahorro y Crédito Jardin Azuayo, agencia Paute, con el propésito de disefiar
una propuesta de mejora en sus procesos de cobranza. Lainvestigacion seinicié con los modelos
estratégicos y regulaciones que fueron relevantes en la gestién de cobranza, por [o que se definio
el marco tedrico y conceptual. Posteriormente, se propuso una combinacion de métodos, tanto
cualitativos como cuantitativos, paraladatacion delainformacion. Serealizé unaencuestay una
entrevista con miembros estratégicos que forman parte de la cooperativa con la finalidad de
diagnosticar |os problemasy las oportunidades en los sistemas de cobranza. En su gran mayoria,
el retraso en el cobro de cartera en la agencia de Paute se habia generado fundamental mente por
los problemas no resueltos de formacion de personal, la falta de estrategias tecnol6gicas de
control de pagos, asi como también laerronea suposicién de la segmentacién por perfil de riesgo.
Con base en estos resultados se elabor6 un modelo de gestién optimizado proponiendo la
insercion de a gunas herramientas digitalesy el desarrollo de automatizacion junto con educacion
financiera, de tal forma que se les dlivie la carga de cultivarse en torno a una cultura de pago
responsable. En conclusién, la implementacion de esta propuesta contribuira a mejorar los
procesos de cobranza, optimizar los recursos ingtitucionales y fortalecer la relacion con los
socios, garantizando asi una recuperacion de cartera més eficiente y sostenible en e tiempo.

Palabras clave: Gestion de cobranzas, morosidad, recuperacion de cartera, educacion financiera,

cooperativas de ahorro y crédito.
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ABSTRACT

Collection management is a fundamental process for the financial stability of savings and credit
cooperatives, asit ensures the effective recovery of overdue loans and reduces delinquency rates.
In this context, this research focused on the Jardin Azuayo Savings and Credit Cooperative, Paute
agency, with the aim of designing a proposal for improving its collection processes. The research
began with strategic models and regul ations rel evant to collection management, thus defining the
theoretical and conceptual framework. Subsequently, a combination of qualitative and
quantitative methods was proposed for data collection. A survey and interview were conducted
with strategic members of the cooperative to diagnose problems and opportunities in the
collection systems. The vast mgjority of the backlog in collections at Paute's agency was
primarily due to unresolved staff training issues, a lack of technological payment control
strategies, and the erroneous assumption of risk profile segmentation. Based on these results, an
optimized management model was developed, proposing the inclusion of digital tools and the
development of automation alongside financial education, thereby relieving the burden of
cultivating a culture of responsible payment. In conclusion, the implementation of this proposal
will contribute to improving collection processes, optimizing institutional resources, and
strengthening relationships with partners, thus ensuring more efficient and sustainable portfolio
recovery over time.

Keywords: Debt collection management, delinquency, portfolio recovery, financial education,
savings and credit cooperatives.
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INTRODUCCION

L a gestion de cobranzas se complica por la globalizacion y ladiversidad cultural. Los modos de
cobranza estédn profundamente condicionados por |la heterogeneidad cultural en torno a finan-
ciamiento y el uso de mecanismos formales e informales (Bedendo et al., 2018).

L os problemas internacional es son todavia mas compl g os a consecuencia de crisis financieras y
lainestabilidad cambiaria. Larecuperacion de cuentas por cobrar en especial remitealasolvencia
creciente de los deudores, pero esto afecta también ala capacidad del cobro (Romeo & Sandler,
2021).

L os problemas enumerados precedentemente son un llamado alaaccion para que estas empresas
adopten politicas modificables y tecnologia de punta, tales como |A o andlisis predictivos. Estos
tipos de herrami entas permiten identificar con mayor precision |os riesgosy automatizar procesos
reduciendo costos operativos (DawnBurton, 2020). El andlisis predictivo, posibilitado por el Big
Data, permite adoptar politicas estratégicas, adecuando la recuperacion de deudas a las expecta
tivas y comportamientos de pago en distintos mercados (Fonseca et al., 2017).

El cumplimiento normativo sigue siendo cardinal, ya que las empresas deben lidiar con una mi-
riada de documentos normativos que difieren enormemente de una jurisdiccion a otra, que van
desde leyes estrictas sobre |a privacidad de datos hasta pautas especificas sobre practicas de co-
branza. El incumplimiento de las normas puede acarrear posibles sanciones lo que perjudicala
imagen de la organizacion (Zywicki, 2019).

En Ecuador, los factores sociales y econdmicos dificultan la gestion de cobranzas por parte de
las instituciones financieras. Asi mismo el acceso limitado a servicios financieros formales, asi
como |os bajos niveles de alfabetizacion financiera entre un gran segmento de la poblacién agra-
van estos problemas de incumplimiento, 1o que sefiala la necesidad de politicas de cobranza di-
sefiadas para gjustarse a las especificidades del mercado local (Deville & Seigworth, 2015).

Con €l objetivo de mejorar la gestion de cobranza en Ecuador, es necesario que las cooperativas
y otras instituciones financieras disefien e implementen estrategias educativas para mejorar la

alfabetizacion financiera de sus clientes. Una evaluacion educativa realizada en Ecuador sobre

La Universidad para todos




UBE LMNIVERSIDAT

T HOLIVARIANA TRABAJO DE TITULACION
= DEL ECUADOR

la alfabetizacion financiera de los participantes en programas de educacion financiera ofrecidos
por instituciones financieras encontrd que tales programas son efectivos en aumentar e conoci-
miento financiero de los usuarios y ayudan a reducir la tasa de incumplimiento (Méndez et a,
2023).

Tales programas podrian incluir la ensefianza alos clientes sobre el mantenimiento de las finan-
zas personales, su importancia, € crédito y los efectos de incumplir con el calendario de pagos.
Estas medidas no solo ayudarén a reducir |a tasa de incumplimiento en los pagos, sino que tam-
bién mejorarén las relaciones generales de | os clientes con lainstitucion financiera, promoviendo
asi la cultura de la confianza mutua y la responsabilidad colectiva.

De igual manera, las cooperativas en Ecuador necesitan adoptar tecnologias de gestion de co-
branza automatizadas que les permitan una segmentacién adecuada de |os deudores por riesgo
crediticio y capacidad de pago. En este caso, €l andlisis predictivo puede ser Util a identificar
deudores que presentan indicadores de incumplimiento por anticipado, de manera que las finan-
cieras puedan actuar con anticipacion. Laimplementacion de los medios electronicos en la ges-
tion de cobranza ha sido considerada como un elemento fundamental a mejorar la eficienciaen
su recuperacion y, por ende, los retrasos en los pagos (Salas et al., 2016).

Por ultimo, se debe tomar en cuenta la influencia que un determinado marco normativo loca
puede tener sobre la practica de cobranza. En Ecuador, e marco normativo de tipo financiero
junto con la legislacion de defensa del consumidor ha establecido ciertas restricciones sobre la
cobranza. Desde |a perspectiva de las entidades financieras, existe, a menos, el deber de garan-
tizar e cumplimiento de la vigente normatividad; la existencia de un cumplimiento normativo
interno es a menos esencial parano incurrir en multasy preservar lareputacion dela cooperativa
(Unda & Margret, 2015).

Lamejora de la gestion de cobros implica una estrategia flexible que utiliza tecnol ogias de nivel
superior, ademés de tener un conocimiento amplio de las leyes y cultura. En € pais, estas

estrategias necesitan ser gjustadas al contexto socioecondmico, asi como también a las politicas
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y normativas dirigidas a mejorar la recuperacion de las cuentas por cobrar y € crecimiento
econdémico sostenible (Roa et al., 2019).

Planteamiento del problema

Lacooperativa de ahorro y crédito Jardin Azuayo, en su Agencia Paute, hatenido problemas con
la recuperacion de cartera causado sobre todo por |os altos niveles de morosidad que presentala
institucion. De acuerdo con la Superintendencia de Economia Popular y Solidaria (SEPS) para
el afio 2023 la tasa de morosidad en promedio se situaba en 4.1% en e pais. Sin embargo, la
cooperativa objeto de estudio alcanzo € 5.62%, |o que ponia en riesgo su liquidez y sostenibili-
dad a superar e promedio. Lamorosidad reflejalacalidad de la cartera de crédito de las entida-
des. De este modo, si lacalidad de la cartera se deteriora en formadrastica (teniendo niveles altos
de morosidad), |amisma tendra consecuencias negativas sobre larentabilidad, liquidez y solven-
ciade lasinstituciones financieras (Nyasaka, 2017).

Para evaluar los incumplimientos de pago y también para monitorear la efectividad de las
estrategias de recuperacion, es necesario rastrear |as morosidades dentro de un periodo de tiempo
determinado. La Figura 1 en lailustracion a continuacién muestra el porcentaje de morosidades
en la agencia Paute durante un cierto periodo de tiempo. Es posible notar que hay variaciones
gue reflgjan periodos de aumentos y disminuciones en las tasas de morosidad. Estas tendencias

son Utiles para determinar y analizar posibles factores de correlacion.
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Figural
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Nota: Datos obtenidos de |a base de datos de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin Azuayo.
Los datos y andlisis sugieren que la morosidad sigue una tendencia fluctuante. En el caso de los
primeros cinco meses de 2023, €l incremento fue de un 5,89% en enero, a canzando un pico de
7,20% en mayo. Después de esto, hubo un descenso progresivo a que a finales de 2023 se
encontraba en 5,31%. Para el afio 2024 |la morosidad se mantenia en un rango moderadamente
variable de 5,58% a 6,34%, marcando su maximo en mayo y cediendo en |os meses posteriores,
antes de cerrar en 6,10% en septiembre, o que muestra unaligeratendenciaa alzaen € Ultimo
trimestre del periodo analizado. Estos resultados sugieren que, si se pretende trabajar a mediano
plazo en estabilizar y reducir estas tendencias, se tendrian que implementar medidas mas
efectivas parala recuperacion de cuentas por cobrar y controlar |la morosidad.

De esta forma, se puede concluir que es necesario establecer un modelo de cobranza que
maximice los niveles de recuperacion de cuentas por cobrar, morosidad, y maximice la

satisfaccién de sus miembros, creando asi una solida sostenibilidad financieraparalacooperativa
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Formulacion del Problema

A partir de la situacion descrita, se plantea la siguiente pregunta de investigacion:

¢Como mejorar la gestion de cobranzas en la agencia de Paute de la Cooperativa de Ahorro y
Crédito Jardin Azuayo parareducir lamorosidad y optimizar |arecuperacion de carteravencida?
Objetivo general

Disefiar una propuesta de mejora en la gestion de cobranzas en la agencia de Paute de la
Cooperativade Ahorro y Creédito Jardin Azuayo.

Objetivos especificos de la investigacion

e Describir e marco tedrico-conceptual en torno a la tematica de la gestion de
cobranzas con énfasis en las empresas financieras.

e Establecer un procedimiento para el andlisis de la gestiéon de cobranza en la agencia
de Paute de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin Azuayo.

e Proponer acciones paragestionar las cobranzas de maneramas eficiente en laagencia
de Paute de la Cooperativade Ahorro y Crédito Jardin Azuayo, permitiendo recuperar
la cartera vencida de manera més optima.

Idea a defender

La implementacién de un sistema, basado en estrategias y tecnologia, que gestione de manera
adecuada las cobranzas, ayudaria a la Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin Azuayo, sobre
todo en su agencia Paute a recuperar las cuentas por cobrar y disminuir sus costos operativos.

M etodologia de investigacion

Para comprender 10s procesos de gestion de cobranzas en la agencia de Paute de la Cooperativa
de Ahorro y Crédito Jardin Azuayo, la investigacion utilizd una estrategia de disefio de tipo
instrumental con enfoque mixto que incluia métodos cuantitativos y cualitativos. La medicién
del indice de morosidad se analiz6 como parte del andlisis cuantitativo. Las percepciones de los
responsabl es de cobranzas sobre cobranzas permitieron comprender aspectos como €l pagoy las

barreras en la implementacién de politicas efectivas, por 1o que se las procesd de forma

cualitativa.
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El enfoque de la investigacion consiste en la descripcion pormenorizada de los procesos de
cobranza, asi como la estratégica eficiencia en la recuperacion de cuentas por cobrar. En este
sentido, se propusieron dos variables fundamentales que orientarian lainvestigacion. Lavariable
dependiente gestion de cobranzas se gjecutd a través de indicadores de recuperacion como la
efectividad en larecuperacion de cuentas por cobradas, |lamorosidad, € periodo medio de cobro,
los costos operativos, y el nivel de satisfaccion del cliente en la recuperacion.

La propuesta de mejora, un independiente analitico, evalla la eficacia de las estrategias
gerenciales, cobranza por gestion integrada. Los indicadores escogidos fueron: el total de
estrategias que se implementaron, la capacitacion del personal sobre las nuevas metodol ogias de
cobranza, €l nivel de adopcion de nuevas tecnologias, la disminucion en e tiempo promedio de
cobroy €l indice de morosidad, larecuperacion de carteray el impacto posterior en lasatisfaccion
del cliente luego de la gjecucion de la propuesta. Los indicadores proveen unavision completay
cuantificable del impacto de las intervenciones, permitiendo con ello comparaciones de antes y
después.

Como la poblacion de estudio era pequefia, todas las encuestas y entrevistas se aplicaron alos
profesionales que se encontraban en la gestion de cobranza, que se consideraron como universo.
Desde €l punto de vistade los procedimientos de cobranza, latecnol ogia utilizada en la cobranza,
las encuestas fueron di sefiadas especial mente paratal es fines, en cuanto asustécnicasy procesos.
L as entrevistas semi-estructuradas permitieron un andisis cualitativo exhaustivo respecto alas
percepciones de los jefes de oficina y quienes manejan la cartera de morosos. El estructurado
tuvo preguntas de tipo cerradasy procedimientos 'Likert' que midieron laopinion delos andlisis.
Con este instrumento, se obtuvo homogeneidad en la recolecion de datos y se permitié realizar
un analisis descriptivo, que no se enfoca en establecer relaciones entre variables.

Principales aportes

El control eficiente de las cuentas por cobrar aumenta la confianza de los interesados en la
organizacion al optimizar su estabilidad financiera Estos sistemas de gestion bien

implementados reduciran las cancelaciones de deudas incobrables y, a mismo tiempo,
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incrementaran la liquidez y sostenibilidad de la organizacién en un mercado competitivo. La
rentabilidad se optimiza debido alareduccion de incobrablesy el fortalecimiento del equilibrio
financiero al implementar una efectiva gestion de cuentas por cobrar y riesgo crediticio (Poot,
2020).

Para ahorrar tiempo y costos asociados con la recuperacion de cartera, las cooperativas utilizan
tecnologia avanzada como andlisis predictivos y sistemas de facturacién automatica. Hoy en dia,
el entorno empresarial es més competitivo y todas | as instituciones estén tratando de mejorar su
sostenibilidad financiera. En este sentido, se ha demostrado que |os sistemas automatizados 'y la
inteligencia empresarial mejoran la recaudacion de préstamos de manera Optima (Susena,
Simanjuntak, P., & Girsang, 2018). Ademas, la capacitacion continua de la unidad de cobros
mejora la eficiencia operativa al equipar a personal con habilidades y conocimientos actuales
sobre técnicas de cobro y herramientas digitales. Esta capacitacion no solo facilita un enfoque
mas &gil y tactico para la resolucion de casos, sino que también mejora la adaptabilidad a los
comportamientos de pago cambiante de los socios, |o cua es crucial en un contexto econémico
complego. Este entrenamiento ha demostrado ser Util paramejorar las précticas en la cobranzay
reducir las cuentas por cobrar vencidas, o cuentas por cobrar antiguas, (Kitonga, 2017).
Ademas, lagestion de cobranzaes € areaque mas ayudaalainstitucion en términos de rendicion
de cuentas y transparencia promoviendo préacticas claras y responsables que, a su vez, mejoran
laimagen institucional. Esto mejorala confianza de los miembros en la cooperativa porgue hay
un énfasis en un enfoque respetuoso y humano hacia los procesos de cobranza, apoyando asi las
relaciones institucional-comunidad. Las politicas que se encargan de la transparencia y la
responsabilidad en |os procesos de cobranza han mejorado en gran medidala confianzay lealtad
por parte de los clientes, asi como su satisfaccion y la relacion que existe entre € cliente y
servicio. (Sultan, Sengji, & Omanwa, 2023).

Estaincorporacion y transferencia de valor dentro de un sistema integrado de administracion de
la cobranza de cuotas es muy ordenado, porque no solo asegura €l logro de los objetivos

financieros gue se han planteado por la cooperativa, sino que también refuerza el compromiso
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con los principios cooperativos, logrando asi establecer un sistema de gestion integral que es
beneficioso para cualquier interesado.

Importancia, necesidad social, novedad y actualidad cientifica

De manera particular, la cobranza de operaciones crediticias constituye una de |as actividades
mas importantes para la salud financiera de las cooperativas de ahorro y crédito. Esto es mas
evidente en situaciones en que el cumplimiento de las obligaciones financieras de |os socios se
encuentra condicionando por la dolarizacion de la economia. Esta cobranza no solo debe hacerse
mediante recordatorios sisteméticos, sino también teniendo en cuenta la relacion costo —
beneficio que esto tendria para la cooperativa en términos de flujo de ingresos.

Con respecto ala comunidad, una cobranza organizada y sistematizada permite que la liquidez
de la cooperativa se mantenga en niveles saludabl es que sostienen sus operacionesy su Servicio
alacomunidad. Asimismo, una cooperativa que Se muestra capaz de recuperar lamayor parte de
sus cuentas por cobrar sin la necesidad de victimizarse ni de adoptar posturas llamativas, a
control, con complacencias provocativas o hostigamiento, probablemente podra mantenerse
dentro de laimagen de un cooperador cordial. Sostiene un equilibrio financiero general y uno ha
propiciado unarelacion amistosay respetuosa con los insolventes. De esta manera, la gestion de
cobranzas se torna importante no solo como un proceso administrativo, SiN0 un proceso
empresarial que apoya la responsabilidad alargo plazo en la sostenibilidad financiera, mejorala
relacion con los socios y fortalece la productividad de la cooperativa en respuesta a las
condiciones del entorno financiero actual.

Descripcion breve de contenido de los capitulos

El informe del trabajo de titulacion sobre las mejoras propuestas en la gestion de cobranzaen la
Agencia Paute de la Cooperativa Jardin Azuayo Ahorro y Crédito esta estructurado en varios
capitulos que abarcan de manera exhaustiva las partes mas importantes de la investigacion. Se
ofrece a inicio una introduccidn gque configura la problemética a estudiar, apuntando, en este
caso, hacia la necesidad que hay para mejorar la gestion de cobranza. Se plantean, ademas, en

sus dimensiones, tanto |os objetivos generales como especificos, lajustificacion y larelevancia
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del estudio, que plantea los postulados tedricos de lainvestigacion y los términos claves utiliza-
dos.

L os siguientes capitul os elaboran el marco tedrico a examinar las teorias y model os correspon-
dientes que se encuentran en laliteratura sobre las mejoras en la gestion de cobranza. Se abordan
conceptos fundamentales, como la transparencia, la eficiencia operativay el uso de tecnologias
de lainformacién. En afiadidura, se lleva a cabo unarevision de laliteratura mas relevante que
tratael temay qué aportes ha realizado, asi como el andlisis critico de los vacios que existen en
esta

Deigual forma, se presenta la estrategia que se utilizo paralainvestigacion, donde se muestra el
disefio detallado de la misma, su caracterizacion cuantitativa, orientacion y la forma en que se
recolectaron y analizaron los datos. Se realizan propuestas de cuestionariosy guias de entrevistas
que aseguran representatividad selectiva para el cdlculo de confiabilidad. Los resultados se pre-
sentan, se discuten y se proporcionan conclusiones y recomendaciones en cada capitulo. Estos
enfatizan los hallazgos méas importantes, analizan €l grado en que se han cumplido los objetivos
y esbozan investigaciones futuras enfatizando laimportancia préacticadel modelo propuesto den-
tro del contexto organizacional.
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CAPITULO 1: MARCO TEORICO

1.1. Antecedentes de la Gestion de Cobranzas en e Contexto Financiero

En laliteratura se puede evidenciar estudios en base a esta probleméatica como los de Juliet Mo-
gollon Gémez (2021) quien procuro discernir el efecto de la administracion de cobranzas en la
direccién financiera de una corporacion, en particular Petropert S.A. El propdsito primordial era
discernir como los procedimientos de cobranza af ectaban |os rendimientos financieros de la en-
tidad y sugerir mejoras en las politicas vigentes. De esta forma, la investigacion trabajo con en-
fogque cuantitativo y opt6 por un disefio no experimental. El andlisis consistio en la evaluacion
de estados financieros y la aplicacion del coeficiente de correlacion de rango de Spearman que
determina asociaciones significativas entre |as relaciones de las variables consideradas. En este
caso, los hallazgos indicaron que existia unafuerte correlacion positiva entre la gestion eficaz de
cobranzay la solvenciafinanciera de la organizacion. Por otro lado, existia ciertaineficienciaen
la cobranza atribuible a una alta proporcion de cuentas por cobrar. Esto revel 6 la necesidad de
disefiar programas de capacitacion y estrategias especificas para la recuperacion de cartera.
Desde esta perspectiva, la investigacion concluy6 que una gestion cobranza eficaz optimiza la
liquidez corporativay, en conjunto, permite estabilizar |a solvenciafinancieraalargo plazo, sub-
vencionando la implementacién de politicas y procedimientos clarosy efectivos en la adminis-
tracion de cobranza.

La administracion de cobros ha evolucionado pararesguardar su rol clave en laoperacion de las
organizaciones, lo cua este andlisis pone de manifiesto, en algunamedida, al enfatizar larelacion
directa, concomitante, entre la efectividad de los procesos de cobro y la rentabilidad financiera
del cobro. Los hallazgos que comprobaron |a estrecha relacion positiva entre la efectividad de la
gerenciay liquidez indican ausencia de politicas de administracién que restrinjan horizontes en
la provision y en la entrega de |os recursos estructurales que son necesarios para una cobranza
exitosa. Estos factores, tal como se describen, son fundamentales para lograr |os mejores rendi-
mientos econdmicos y asegurar la sostenibilidad a lo largo ddl tiempo, justifican este andlisis

junto con la propuesta de refinar |os procesos de cobranza dentro de lasinstituciones financieras.
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La cobranza efectiva y su gestion dentro de las organizaciones esta tratada por Diaz y Flores
Enriquez (2019). Revision de literatura sobre la recuperacion efectiva de carterarevel 6 inhibido-
res como lafalta de politicas de cobro definidas y € bajo compromiso del personal involucrado.
L os autores recalcaban que, en sintonia con el contexto empresarial, |as estrategias de cobranza
requerian ser gjustadas a cada tipo de organizacion, y esto no solo mitigaba la morosidad consi-
derada como incobrable, sino que también optimizaba e flujo efectivo. También, mejorar lare-
coleccion automati zada aumentaba la precision y e rendimiento en la gjecucion de las activida-
des. Asi, en sus fundamentos, parael logro sostenido de los objetivos organi zacional es, asi como
laestabilidad financiera, se hacia necesario que en la cobranza de cuentas por cobrar, unagestion
ef ectiva estuviese soportada por constante entrenamiento del persona y |a adecuada tecnol ogia.

El estudio da un paso més en la bibliografia disponible al describir como una adecuada gestion
de ordenada administracion de deuda apoyada por politicas delineadas, estrategias contextual es
y tecnologias digitales, puede contrarrestar e incumplimiento y optimizar el flujo de efectivo. El

énfasis en la capacitacion continua del personal hace tener siempre la imaginacion abierta ala
tecnologia de punta como una de las razones para mantener |a organizacion financieramente es-
table y alcanzar los objetivos estratégicos en los que €l presente estudio se enfoca. Ademas, Vi-
nueza Morales y Cedillo Fgjardo (2018) realizaron una revision sistematica de la literatura aca
démica centrada en la administracion de cuentas por cobrar en el &mbito de la gobernanza pu-
blica. Este estudio se enfocé en examinar € enfoque adoptado para la recuperacion de carteraen
el sector publico, una esfera en la que predominan retos particulares como larigidez burocrética
y lalimitada habilidad de las instituciones para ef ectuar modificaciones estructurales. Paraiden-
tificar los desafios relacionados con la gestion de cuentas por cobrar en este segmento particular,
se realiz6 una revision exhaustiva de investigaciones previas. Los resultados evidenciaron una
ausencia de un enfoque cientifico particular respecto a tema sobre todo en AmeéricaLatina. Asi
mismo se destaco |a falta de politicas que incluyan estrategias de cobranza complgasy andlisis
predictivo en las cuentas por cobrar. Esto, a su vez, busque mejorar la efectividad del gasto ope-

racional y la sostenibilidad fiscal del gobierno. Ademés, se determiné que el manejo eficiente de
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las cuentas por cobrar no solo limita e incremento en los saldos insolutos, sino que también
promueve la confianza de los ciudadanos hacia la administracion publica, en cuanto a transpa
renciay rendicion de cuentas. El mangjo de las cuentas por cobrar en el sector publico es parti-
cularmente dificil por los problemas estructuralesy sistémicos quetiene. Este documento estudia
especialmente la poca disponibilidad de publicaciones académicas respecto a este tema, y en
especial en AméricalL atina, y destacala necesidad de politicas mas audaces, como €l tratamiento
de deudores y la analitica predictiva, posicionandose como un avance hacia la optimizacion de
la eficiencia en la recaudacion de cuentas por cobrar. Esta moratoria incrementa la confianza de
parte de los ciudadanos, pero también mejora la vision gubernamental sobre |os efectos que tie-
nen el uso responsable del presupuesto publico, la mejora de latransparencia, y la sostenibilidad
en latributacion, aspectos que en conjunto justifican de manera més contundente el andlisis.
Gutiérrez (2018), en su estudio sobre larelacidn entre la gestion de cuentas por cobrar y € pro-
ceso de cobro con larentabilidad delaempresa, incluy6 unarevision sisteméti ca de metodol ogias
y hallazgos relacionados con € tema, recopilando un conjunto limitado de publicaciones para
analizar patrones. Los resultados de estainvestigacion mostraron que existe unarelacion positiva
entre el manej o eficiente delos procedimientos de créditoy cobroy el aumento en larentabilidad.
Ademas, se encontré gue la deficiente gestion de las cuentas por cobrar, entre otras, minimizan
laviabilidad financiera. Especificamente, se observd que las organi zaciones que carecen de po-
liticas explicitas de esta naturaleza suelen tener desafios de liquidez. En términos simples, &fir-
mamos que estas empresas tienen capacidades restringidas de reinversion y expansion. En resu-
men, Gutiérrez presenta argumentos solidos sobre la necesidad de concebir sistemas de control
interno en torno a sistemas de cobranza adaptativos basados en tecnologia moderna, disefiando
unaarquitectura de gestion orientada haciala estabilidad y € crecimiento alargo plazo ordenada
en prioridades jerarquicas optimas de |os flujos de procesos empresarial es.

Lainvestigacion se centra en la comprension, o falta de entendimiento, sobre la administracion
adecuada de las tareas de crédito y cobro junto con su impacto en la rentabilidad de la empresa,

enfatizando el impacto que estas tareas generan en la sostenibilidad financiera de la organi zacion.
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El andlisis evidencia también la ineficacia en la gestion que no tiene definidas politicas que re-
gulen & crecimiento de la morosidad, y que a su vez se esta produciendo un dafio considerable
en laliquidez, reinversion y expansion del negocio. Ademés, se ha destacado la importancia de
establecer controles internos solidos, estrategias activas de recuperacion de cobranza adaptadas
y laadopcién de herramientas tecnol 6gicas de Ultima generacion. El balance de una gestion efi-
cientey €l crecimiento sostenido a largo plazo se pueden lograr junto con la estabilidad finan-
ciera, enriqueciendo asi el andlisis en cuestion.

Un estudio de investigacion mas reciente “Hacia una Estrategia de Cobranza de Deudas Basada
en Datos Utilizando un Marco de Aprendizaje Automatico Avanzado” realizado por Sancarlos
et al. (2023) trabagja en e desarrollo de estrategias de cobranza de deudas basada en aprendizajes
autométi cos avanzados. En este caso, €l objetivo primario fue mejorar |os estimadores de proba-
bilidades de pagos y flujos de efectivo proyectados, esenciales desde el punto de vista del opti-
mizar los procesos de cobranzay los ingresos en las finanzas. La metodologia fue un vigie de
model ado de aprendizaj e automatico con paso de pre procesamiento de datos y un modelo selec-
tor de calibracion mejor dispuesta en la megjor postura calibrada disponible. Para la validacion
del modelo se empled datos reales, asi como € historial de laindustria de cobranzay deuda. Lo
gue ayudo abordar multiples escenarios. Como resultados se obtuvieron proyecciones mas pre-
cisas que agquellos model os tradicional es, con esto se pudo concluir que lalA y e business inte-
lligence permite que la gestidn de cobranza sea mas efectiva. La precision en el célculo de pagos
y en los flujos de efectivo resalta la importancia de tener tecnologias en la administracion de
cartera, lo cual genera optimizacion en la gestion operativa. Este esquema metodol 6gico corro-
bora la importancia de incorporar instrumentos tecnol égicos en la formulacién de propuestas
paraentidades financieras, en consonanciacon €l propésito del estudio de modernizar y optimizar
la recuperacion de cuentas por cobrar.

Asi mismo, Calle (2021) realizd una investigacion con e objetivo de examinar la correlacion
entre la administracion de cobranzas y la morosidad de los clientes en la entidad financiera Caja

Arequipa, particularmente en su sede de Moyobamba. Esta investigacion, que utilizé anivel de
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campo una metodologia cuantitativa con enfoque descriptivo correlacional, se sustenté en la
aplicacion de encuestas que fueron validadas como instrumento de recoleccion de informacion.
De la misma manera, los andlisis fueron también evaluados utilizando el coeficiente Rho de
Spearman, que en este caso estimo el grado y la direccion de la correlacion que existia entre las
variables en saldos por cobrar y cobranza.

L os resultados analiticos en este caso hallaron que existia una correlacién positiva significativa
al 0.881 de coeficiente, |0 que establece que una cobranza administrada eficientemente guarda
relacion directa con la reduccion de la morosidad por parte de los clientes. Esta relacion resalta
la necesidad de implementar eficaces politicas de cobranza, porque estas no solo contribuyen a
mejorar laliquidez de la entidad, sino que también aumentan la estabilidad financiera al reducir
notablemente |0s riesgos que se tienen con las cuentas por cobrar vencidas. A partir del enfoque
de este estudio, se hallegado ala conclusion que una gestion de cobranza correcta no solamente
mejora |os resultados financieros de la entidad, sino que incrementa la capacidad de sostenibili-
dad en € largo plazo através de una disminucion de los niveles de morosidad. Este caso eviden-
cialaimportancia de politicas bien definidas y estrategias bien articuladas en €l contexto finan-
ciero.

El andlisis hecho por Calle Torres (2021) y Paredes Gallo (2022) se suma al estudio actua al
centrarse en politicas bien definidas, estrategias adaptadas y herramientas de gestion destinadas
a controlar la morosidad de la deuda'y mejorar la eficiencia de la cobranza. Las metodologias
implementadas y los hallazgos derivados corroboran la necesidad de incorporar metodologias
estructuradas y soluciones innovadoras para potenciar la sostenibilidad financiera en las
entidades objeto de estudio. Otro caso es €l de Coronel Hoyos (2019) en su estudio "Disefio de
un model o paralagestion de cobranzas en la Cooperativade Ahorroy Crédito Alianzadel Vale."
El cua tuvo como objetivo de tratar 10s retos asociados con |la recuperacion de cartera vencida
en cooperativas de ahorro y crédito del segmento 4. El objetivo del este estudio es disefiar un
modelo de Administracion de Cobranza Extrgjudicial que facilite la recuperacion de cartera

vencidaen las entidades, mejorando su solvenciay rentabilidad. En este sentido, se buscadisefiar
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estrategias minimas pero efectivas y sostenibles, que disminuyan € riesgo crediticio y la
morosidad, mientras que apalanquen la estabilidad financiera de Alianza del Vadle La
metodologia que se utiliza combina los enfoques cualitativo y cuantitativo. Descriptivo y
exploratorio fue € andlisis sobre la evolucion de las variables financieras magnas de las
cooperativas del segmento 4 rel acionados con riesgo, concentracion de carteray morosidad. Para
Su gjecucion, se utilizan datos secundarios que se encuentran en la Superintendenciade Economia
Popular y Solidaria, el Banco Central del Ecuador, asi como de la propia Cooperativa Alianza
del Valle. A este andlisis se agregael componente cualitativo derivado de entrevistas y consultas
a expertos en cobranza, facilitando asi la identificacion de morosidad y andlisis insuficiente en
la cobranza de cartera.

Losresultados del estudio indican quelas politicasy procedimientos paralagestién de cobranzas
en las cooperativas enfrentan problemas criticos, |os cuales se representan en indicadores como
segmentacion de clientes, falta de mecanismos de control interno, asi como falta de estrategias
de control basadas en € perfil o € tiempo que € socio lleve teniendo la deuda. Hay también
incremento en exposicion a riesgo de crédito y calidad de los activos debido a optimizacion
deficiente en larecuperaciéon y el cobro de crédito.

Para resolver estos desafios, € modelo sugerido se basa en |a creacién de politicas de gestion de
cuentas por cobrar, e desarrollo de estrategias que permitan una gestion flexible segun € perfil
de riesgo de los clientes, asi como la implementacién de un monitoreo en tiempo real de las
cuentas. Ademés, este modelo sugiere controles internos dirigidos a una mayor eficienciaen los
costos de cobranzay en laprevencion deincurrir en deudasincobrables. Lainvestigacion enfatiza
la necesidad de poner mayor atencion en la gestion de cobranzas para que no se limitaran a
recuperarlas, sino que incluyan acciones proactivas para evitar futuros impagos.

Por lo tanto, aqui no solo se busca optimizar € desempefio operativo y financiero de las
cooperativas, sino también cultivar la relacion que estas tienen con sus socios, garantizando asi
la perdurabilidad del sistema cooperativo.
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Asi también, la investigacion desarrollada por (Caiza Chango, 2015) bajo € titulo "Modelo de
Gestion de Cobranza para Disminuir la Cartera Vencida en la Cooperativa de Ahorro y Crédito
'‘Pakarymuy' Ltda., Agencia Pelileo." Se centro en una cuestion de relevancia para las entidades
financieras cooperativas, centrandose en la formulacion de estrategias que faciliten lamejorade
la recuperacion de cartera vencida, con la finalidad de asegurar la viabilidad financiera y
administrativa de la organizacion. El principal objetivo de esta propuesta de estudio es construir
un modelo de gestidn que optimice la recuperacion de saldos deudores en cuentas por cobrar,
entregando al cliente propuestas a medida de su requerimiento. Este modelo busca mejorar la
recuperacion de tesoreria en la cooperativa, la cual requiere optimizar su administracion
financiera, a través de reportes descriptivos enfocados a la gestién de cobros de deuda por
préstamos. La metodologia disefiada combina métodos de investigacion cudlitativa y
cuantitativa, o que permite una exploracion completa del problema en cuestion Se aplicaron
encuestas y se redlizaron diversas entrevistas con integrantes del cuerpo administrativo y
cooperativistas con la finalidad de construir una explicacién holistica sobre e comportamiento
de lamorosidad. Desde |a perspectiva metodol 6gica, la investigacion fue no experimental, y de
“snapshot” con la consideracion de enfoques inductivo-deductivo y 16gico historico paraanalizar
la data obtenida. De igual manera, se acopi6 informacion haciendo uso de entrevistas cuya guia
tipo cuestionario se elabor6 por e diagnéstico del tema expuesto. Algunos de |os aspectos mas
resaltantes son que no existe un modelo de cobranza de administracion, proposiciones politicas
muy limitadas, asi como lafatade normasy procedimientos queregulan el control deloscréditos
monitoreados.

El &rea de administracion y cobranza de |a cuenta por cobrar tampoco se encuentra formal mente
capacitada, o que alalargaincide en su productividad como también en laaplicacion de acciones
correctivas y estratégicas por e deficiente servicio. Todos estos problemas son la causa del
incremento en la Cooperativa de la cartera vencida y afectan la sostenibilidad financiera de la
institucion. Para estos problemas, € estudio propone un modelo integral de administraciéon de

cobranzas basado en construccion de politicas y procedimientos administrados a nivel
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profesional, asi como también en la capacitacion del personal. Este modelo también incluye la
construccion de estrategias de prevencion de morosidad y de recuperacion de créditos
deteriorados. Ademés, se acentla la necesidad de definir un compromiso institucional para la
adopcion de estos cambios, 1o que implicaria un cambio en la cultura organizacional, asi como
un aumento en los nivel es de capacitacion y dotacion tecnol 6gica que se brindan al personal. Este
model o argumenta que |os cooperativos deben contar con una administracion de cobranzas cuyo
proposito sea ayudar alas cooperativas amitigar |os problemas relacionados a morosidad.

La recuperacion de cartera vencida es promovida con la instauracion de politicas y estrategias
definidas, 1o que también refuerza la confianza que |os socios tienen sobre la entidad, ayudando
aconsolidar su desarrollo sostenibley su capacidad paracumplir con su propdésito socia y finan-
ciero.

Las cooperativas mejoran su capacidad de afrontar €l problema de la morosidad y logran una
mayor estabilidad financiera, gue es uno de los objetivos de esta investigacion, gracias alafor-
mulacién de modelos de cobranza que incorporan politicas definidas, segmentacion efectivay
capacitacion especializada, como argumentan Coronel Hoyos (2019) y (Caiza Chango, 2015).
Al estudiar los diferentes métodos de gestién de cobranzas dentro del campo de las finanzas, es
evidente que cada investigador harealizado una contribucion Util y Unica. Algunos se centran en
el pape delatecnologiay la automatizacion para aumentar la eficiencia, otros en laimportancia
del persona y su desarrollo profesional, y mas recientemente hay un debate sobre el efecto que
las politicas de crédito tienen en el comportamiento de pago de los clientes. Sin duda, todas estas
contribuciones son importantes y enriquecen la comprensién del tema desde multiples perspec-
tivas.

Pero como investigador pienso que es necesario estudiar la “gestion de cobranza” con un enfoque
maés integral. No se trata solo de recaudar saldos vencidos o de tratar de minimizar deudas inco-
brables, sino de verlo como un aspecto vital parala salud econémica de cuaquier empresa. Asi,
los procesos de cobranza reflgjan el modo en que una empresa se relaciona con sus clientes, la

confianza que les otorga y la sostenibilidad de su modelo de financiamiento. En mi opinion,
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persiste en la literatura la falta de atender € tema de cobranza en contextos compleos o vulne-
rables donde disefiar unaintervencion estrictamente técnica resulta inapropiado. Por eso este es-
tudio busca ofrecer una perspectiva que integre lo operativo con lo relacional, proporcionando
una reconfiguracion de las cobranzas, no solo como procesos administrativos, Sino como accio-
nes estratégicas que pueden debilitar o fortalecer larelacion organizacional -cliente y la estabili-
dad de laempresa.

1.2. Evolucion delas Practicas de Cobranza en I nstituciones Financieras

Jaramillo (2022) afirma que, con el tiempo, €l desarrollo de estrategias destinadas a la recupera-
cion de deudas dentro de las instituciones financieras ha experimentado un cambio constante y
progresivo debido a una amplia gama de factores econdémicos, tecnol égicos, socialesy normati-
vos. Estas précticas se enfocan en incrementar la eficacia en larecuperacién de pagos pendientes.
Segun Chévez (2024), la modernizacion de los procesos de facturacion fue impulsada por los
avances tecnol 6gicos de la década de 1900. Con la llegada de las computadoras y |as bases de
datos, € seguimiento de la informacién dentro de las instituciones financieras relacionada con
las cuentas por cobrar se ha simplificado, facilitando laidentificacion de cuentas morosasy per-
mitiendo la automatizaci én de |os procedi mientos de seguimiento.

La gestion de la cobranza ha progresado, actualmente, los métodos empleados por las institucio-
nes financieras son de facil acceso, 1o que ha permitido una mayor inclusion financiera. Como
una empresa recopila pagos revela cuan receptiva es la firma a las condiciones cambiantes del
mercado y latecnologia. Las computadorasy bases de datos de hoy han mejorado el seguimiento
y la gestion de deudas, 1a automatizacion de procesos y la eficiencia operativa. Ademés, el ana
lisis predictivo ha mejorado la capacidad de una empresa para cobrar deudas a reducir las pér-
didas financieras asociadas con el crédito no garantizado.

1.3. Impacto dela Morosidad en la Estabilidad Financiera

L as carteras vencidas representan un problema financiero y operativo, el impago puede perjudi-
car la estabilidad. En este sentido, se presentan algunos comentarios adicionales que esperan

contribuir alareflexion sobre € problema (Altamirano y Navia, 2023).
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Como es @ caso peruano donde utilizan el método de Datos de Panel para analizar variables
macroecondémicas y microeconomicas (Mazoén, 2017), concluyen que a medida que aumenta la
cuota de mercado de cada entidad, disminuye la morosidad de su cartera de créditos. También
indican que la expansion del crédito contribuye a reducir lamorosidad debido ala mejor calidad
de los nuevos préstamos. También sefialan que la calidad de la cartera de crédito en Pert esta4
negativamente relacionadacon el ciclo econdmico, de modo que durante periodos de crecimiento
econdmico o fases expansivas, la calidad de los préstamos mejora, mientras que en las fases de
recesion, esta calidad se deteriora. Finalmente, argumentan que 'se requieren altas tasas de creci-
miento, o periodos prolongados de crecimiento o recesion, para que € PIB influya de manera
significativa en los niveles de morosidad.

La reduccion de ingresos ocurre cuando |os prestatarios ho cumplen con sus pagos a tiempo, 1o
cual disminuye los recursos financieros obtenidos a través de los préstamos que se han conce-
dido. Cuando los clientes no cumplen con el pago de sus deudas, lainstitucion financieradeja de
recibir las ganancias por concepto de intereses acumulados y comisiones vinculadas a dichos
préstamos. La posibilidad de que esto suceda podria tener un impacto negativo en la habilidad
de lainstitucion de financiar sus gastos diarios y producir beneficios econdémicos (Manzano y
Quishpe, 2023).

El no pago de cuentas pendientes, generainteresesy comisiones que, al ho ser cobrados, consti-
tuyen una pérdida. Sin embargo, e fendmeno reflegja situaciones méas complejas dentro de una
institucion financiera. Como investigador, estoy convencido de que hay impacto en la estabilidad
financiera de las cooperativas de ahorro y crédito, no solo en cifras, sino en laliquidez, |a otor-
gacion de nuevos créditos, e incluso revelafalencias en la gestion interna sobre € ciclo de otor-
gamiento del crédito. Generalmente, esto sucede no por falta de voluntad de pago, sino por fac-
tores gjenos, tales como una crisis econdomica o exceso de deuda por parte de los clientes. Por
esto, creo que en la mayoria de ocasiones, enfrentar la morosidad demandaria algo méas que es-

trategias tradicionales de cobro; es preciso un equilibrio entre control financiero y entendimiento
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del contexto donde se mueve e prestatario, dgo més humano. Solo asi se podria apuntalar €l
equilibrio institucional y establecer mecanismos de confianza en el largo plazo.

1.4. Enfoquesy Modelos Teoricos en la Gestion de Cobranzas

A lo largo del tiempo, en € area de gestion de cuentas por cobrar, han surgido distintas
perspectivas e ideas. Estos enfoques trabgjan por diferentes teorias, ofreciendo variedad de
métodos y técnicas paralagestion eficaz de cuentas por cobrar. Aqui hay algunos delos model os
maés relevantes que se elaboraron en esta materia (Ramosy Llanos, 2023)

En e diagrama de ciclo de vida de crédito ciclico, e control de pagos es un proceso que
comienza con € estudio del riesgo asociado a dar un determinado crédito y termina con la
recuperacion del capital prestado.

Esta afirmacion pone en evidencias laimportancia de identificar y gerenciar todos los elementos
que componen la vida de un crédito para optimar su gestion y minimizar el default. (Paredes,
2022). Lateoriade riesgo de crédito se ocupade laidentificacion y €l control delaincertidumbre
vinculada alaconcesion de crédito, teniendo en cuentael historial de pago junto con su estrategia
de mitigacion ante pérdidas.

Este es un riesgo relacionado al crédito y proporciona herramientas y técnicas que son Utiles en
laidentificacion, evaluacion y mitigacion de riesgo conteniendo el desarrollo y uso de sistemas
de puntuacion crediticia, asi como la gestion de las estrategias para la mitigacion eficiente del
riesgo crediticio. (Licuy, 2023).

El modelo de manejo de relaciones con sus clientes (CRM) plantea que conseguir y trabajar una
profunda relacion con los clientes es fundamental parala efectividad de la gestion de cobranza.
Este model o se basa en la necesidad de construir y mantener relaciones correctas con |os clientes
morosos que faciliten la recuperacion, asi como la recuperacion posicionada en largo plazo por
la épicaretencion (Jara& Mufioz, 2023).

Los enfoques y teorias sobre la cobranza organizada tratan de una manera u otra de explicar y
estudiar € ciclo de vida del crédito, los credit scores y la gestion de los clientes que se tiene

dentro de la empresa.
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Al estudiar los enfoques y model os tedricos sobre la gestion de cobranzas, parece que la gran
mayoria se enfocan en la previsibilidad del pago y la minimizacion del riesgo financiero como
sus ges principales. Aunque estas perspectivas han facilitado gran progreso en e disefio de
herramientas analiticas y la toma de decisiones, como investigador me parece que alin hay
espacio paraampliar €l horizonte tedrico hacia modelos que incorporen procesos mas humanos.
Por g emplo, la utilizacion de sistemas CRM no debe interpretarse solamente como un esfuerzo
tecnol 6gico para deshumanizar |a automatizacion de procesos, sSino como una oportunidad para
cultivar relaciones duraderas con los clientes. En este contexto, resultan clave los elementos
socioldgicos y psicolégicos, que permiten explicar los motivos que llevan a la fata de
cumplimiento, lanocién sobre el crédito y laactitud hacia el pago. Por eso, considero importante
quelavision dela cobranzano se centre exclusivamente en control y recuperacion, promoviendo
abordajes méas compasivos que se fundamenten en confianzamutuay en lacreacion devalor para
las dos partes.

1.4.1. Teorias sobrela Morosidad en I nstituciones Financieras

Lamorosidad en las instituciones financieras ha sido ampliamente investigada desde diferentes
enfoques tedricos con el propodsito de anadizar en profundidad las razones y efectos asociados a
este fendmeno (Vazquez et al., 2021). A continuacion, se exponen algunas de las teorias mas
significativas acerca de lamorosidad en el dmbito de las entidades financieras:

La teoria del riesgo moral sugiere que cuando los prestatarios tienen acceso rapido a crédito,
pueden sentir menos presion para cumplir con sus responsabilidades financieras debido a la
creencia de que no habra consecuencias graves por no hacerlo, lo que podria resultar en
comportamientos imprudentes por parte de los prestatarios. Desde esta perspectiva, € riesgo
moral puede dar lugar aun incremento en los niveles de incumplimiento de pago en las entidades
financieras (Encalada et al., 2020).

Lateoriadel ciclo econdmico propone que | as fluctuaciones econdémicas, tales como periodos de
crecimiento y recesiones, tienen la capacidad de impactar en los indices de incumplimiento de

pagos en las entidades financieras. En momentos de desaceleracion econémica, como por
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gjempl o durante periodos de recesion, existe unamayor probabilidad de que | as personas que han
tomado préstamos se vean confrontadas con problemas financieros y tengan dificultades para
cumplir con sus compromisos de pago, |o que podriaresultar en un incremento de la cantidad de
deudas impagas (Perez, 2020).

El estudiar & incumplimiento de deudas desde | as perspectivas de la economiainstitucional o la
teoria del ciclo econdmico permite comprender con mayor detalle los factores que incitan a
incumplimiento de obligaciones crediticias. Desde la perspectiva institucional, fendbmenos tales
como laasimetria de informacion, seleccion adversay riesgo moral son de gran importancia. Sin
lugar a duda, estos conceptos resultan pertinentes al analizar las relaciones entre |os deudores y
las entidades financieras. En otro sentido, la teoria del ciclo econdmico ofrece una vision muy
necesaria sobre la inflacion, o el desempleo y la recesion en relaciéon con la solvencia de los
usuarios. Aun asi, como investigador, considero que estas teorias, aunque valiosas, requieren
complementarse con un enfoque mas sutil, sobre todo en las zonas de ata vulnerabilidad
socioeconomica, donde los model os construidos en bases sociales tienden aresultar [imitados en
la explicacion del comportamiento financiero de los deudores. Por €llo, sugiero que €l estudio
del incumplimiento de obligaciones debe hacerse desde un enfoque interdisciplinario que
trascienda lo econdmico e incluya dimensiones sociales, culturales y psicologicas, 10 que
permitiria elaborar politicas de gestion de riesgos mas gjustadas alarealidad y efectivas.

1.4.2. Model os de Gestion de Cobranzas en Cooperativas de Ahorro y Crédito

Dentro de misiones especificas, € mang o de cobranzas es parte de |os procesos operativos que
permite preservar la solidez financiera 'y la perdurabilidad en e tiempo de las cooperativas de
ahorro y crédito. Con € fin de atender este aspecto de forma eficiente, se han desarrollado
metodologias en torno a la administracion de cobranzas que se adapten a las caracteristicas
particulares de las cooperativas de ahorro y crédito (Rojas J., 2023). A continuacion, se enumeran
algunos de estos model os para su referencia.

El modelo de segmentacién de carteraimplica dividir la cartera de préstamos de la cooperativa

en diferentes grupos basados en €l nivel de riesgo de incumplimiento. Los segmentos pueden ser
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definidos teniendo en cuenta diferentes criterios, como la evaluacion del historia crediticio del
cliente, el importe del préstamo otorgado y e tiempo que lleva la deuda pendiente. Después de
dividir lacarteraen diferentes grupos, la cooperativatiene la posibilidad de implementar técticas
de cobranza particulares adaptadas a cada grupo, concentrando sus acciones en |0s segmentos
mMas riesgosos en primer lugar (Ocafia, 2020).

El model o de gestion proactiva se enfoca en prever y evitar €l impago, através de laadopcion de
politicas y procesos que incentiven a los socios a cumplir con sus compromisos financieros de
manera puntual. Estas medidas pueden abarcar desde la ensefianza sobre como gestionar las
finanzas, fomentar la importancia de realizar 1os pagos a tiempo y detectar de manera temprana
sefid es indicativas de riesgos de impago con el objetivo de tomar medidas antes de que ocurrala
falta de pago (Guevara, 2023).

Como investigador, comprendo que en el caso de las cooperativas de ahorro y crédito € manejo
de cobranzas requiere un modelo especializado que no considere Unicamente aspectos
financieros, sino que también acomode a las caracteristicas sociales y econdmicas de sus socios.
Aunque existe un valor positivo con respecto a la segmentacion de carteras, € uso de canaes
multiplesy las estrategias de prevencion del riesgo, creo que €l verdadero valor de estos model os
yace en lacapacidad para cultivar relaciones que se basen en laconfianzay |acorresponsabilidad.
1.5. Estrategiasy Técnicas de Recuperacion de Cartera

En el sector financiero, y en especial para las cooperativas de ahorro y crédito, las técnicas y
procesos de recuperacion de cartera son de vital importancia. Esto se debe a que estas entidades
casi siempre dependen del pago oportuno de los créditos, con la finalidad de mantener una
estabilidad financiera'y cumplir sus objetivos institucionales. Primero, expongo algunos de los
enfoques y métodos més elemental es de recuperacion de cartera (Catota 2022).

El mangjo efectivo y directo de la comunicacion no ambigua con los responsables del pago es
critico paracomenzar lalabor de gestion de recuperacion de los fondos pendientes. Este proceso

implica la tarea de hacer contacto telefonico a quienes tienen deudas monetarias con €l fin de
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recordarles sus obligaciones y ofrecerles programas de pago que no les causen a su condicion
econdémica (Zambrano & Guerrero, 2022).

Como norma general de recuperacion de gastos incurridos en deudas, hay que gestionar
conversaciones sobre posibles acuerdos de pago con deudores, porque es una buena estrategia de
recuperacion.

Esto podria implicar emprender pasos para refinanciar la deuda, reducir la cantidad del pago
mensual o cancelar cualquier interés incurrido, con € fin de facilitar el reembolso y prevenir la
acumulacion de intereses adicionales (Salazar, 2020).

El uso de la tecnol ogia desempefia una funcion fundamental en el mangjo efectivo de la cartera,
yaque posibilita la automatizacion de tareas, € examen detallado de la informacion recol ectada,
y la interaccion con los individuos que tienen deudas. Las politicas enfocadas en la gestion
cobranzasy los programas de deteccién de fraude, permite detectar |os comportamientos de |os
deudores, |0 que permite establecer estrategias que son personalizadas paralarecuperacion dela
carteravencida. (Morales, Vicuiay Ordofiez, 2023).

En este sentido la tecnologia es importante para e desarrollo de estrategias de recuperacion a
automatizar la gestion de datos logrando una eficiencia operativa. Estas estrategias ayudan a
asegurar gque los préstamos otorgados se recuperen en un plazo razonable, protegiendo la
estabilidad financiera de lainstitucion.

Desde mi perspectiva como investigador, |as estrategias para recuperar cuentas vencidas deben
equilibrar la efectividad financieray las relaciones humanas con el socio. Apoyo a los autores
revisados en este documento que afirman que mantener una comunicacion directa, clara y
empética es esencial para iniciar procesos de cobranza sin dafiar la relacion comercial con el
deudor. Ademas, creo que ofrecer opciones de pago realistas como reestructuracion o reduccion
tempora de pagos no solo ayuda a la recuperacion del crédito, sino que también demuestra un
enfoque justo y flexible ante circunstancias econdémicas dificiles. Por otro lado, me parece
evidente que, si bien la tecnologia ayuda a la eficiencia y supervision de estos procesos, su

verdadero valor esta en € apoyo a la toma de decisiones, no en reemplazar € compromiso
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interpersonal. En cualquier caso, los procedimientos de cobranza mas efectivos son aquellos que
combinan rigor técnico con sensibilidad social.

1.5.1. Estrategias Tradicionales de Recuperacion de Deudas

En un entorno econdémico, las estrategias convencionales de cobro activo han contribuido
notablemente en el control delamorosidad y en el sostenimiento del equilibrio econémico delas
instituciones financieras, en especial, de las cooperativas de ahorro y crédito. Con el transcurso
del tiempo, estas estrategias han sido cuidadosamente disefiadas y mejoradas para gjustarse alas
dindmicas circunstancias del mercado y los requerimientos cambiantes de los consumidores. A
continuacion, se detallan algunas de | as estrategias tradicional es més frecuentemente empl eadas
en el proceso de recuperacion de deudas (Collaguazo et al., 2023).

La estrategia de los recordatorios de pago consiste en € envio regular de mensajes a aquellas
personas que tienen deudas pendientes, con e objetivo de recordarles sus responsabilidades
financieras y motivarlos a completar los pagos que les corresponden. Los recordatorios
mencionados pueden ser enviados mediante correos electronicos, mensajes de texto o cartas
postales, con la finalidad de proporcionar informacién detallada acerca del saldo pendiente, la
fechalimite de pago y las aternativas disponibles pararealizar la transaccion (Catota, 2022).
Redizar |lamadas telefénicas puede resultar muy Util ya que permiten establecer una
comunicacion directa con aquellas personas que tienen deudas pendientes, lo que facilita la
negociacion de posibles acuerdos de pago. L os representantes de la institucién financiera tienen
la posibilidad de emplear estas [lamadas como herramienta para brindar ayuda personalizada a
los clientes, contestar cualquier consulta que puedan tener y solucionar cualquier dificultad que
esté interfiriendo con e proceso de pago de ladeuda (Huanca et ., 2022).

Las visitas domiciliarias se llevan a cabo en casos de extrema falta de pago o cuando todos los
intentos previos de recuperacion han sido infructuosos; en estas circunstancias, los bancos y
entidades financieras pueden emplear este recurso para interactuar personalmente con los
deudores incumplidos y buscar acuerdos para solventar la situacién. Las visitas son llevadas a

cabo por supuestos ‘especialistas’, es decir, por personas con alguna formacion, lo que puede
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resultar en la solucion de problemas o en la clarificacion de confusiones que pueden estarse
generando por falta de cumplimiento (Guerray Garcia, 2023).

Como investigador, pienso que las estrategias tradicionales de recuperaciéon de deudas, aun
siendo tachadas de obsol etas e inflexibles, alin pueden ser muy Utiles en determinados contextos.
Estrategias como |os recordatorios automaticos, las llamadastelefonicasy las cartas de cobranza
todavia son efectivas, sobre todo en segmentos donde se aprecia e contacto personal, siempre
que se apliguen con sabiduria y consideracion. También es cierto que dependen mucho del
contexto y las circunstancias en que se usen. Su utilizacion sin consideracion ala economia del
deudor, sin tanto cuidado comunicacional, puede llevar a enfrentamientos o deteriorar larelacion
con € cliente. En dicho marco, sostengo que no se pueden prescindir de ellas, aunque hay que
construir mecanismos mas redistas y humanos que respeten la légica contemporéanea del
mercado y promuevan soluciones justas y empéticas.

1.5.2. Herramientas Tecnol6gicas para la Gestion de Cobranzas

L as nuevas tecnol ogias que han surgido han hecho mas facil la recuperacién de cartera vencida,
sobre todo por la automatizacion y personadizacion que se han llevado a cabo en cuanto a
estrategias de cobro, 1o que permitido a las instituciones poder contar con las habilidades
esenciales para gestionar un portafolio de préstamos logrando asi incrementar |a satisfaccion del
cliente (Acuna, 2020).

A continuacién, se mencionan algunas de las herramientas més relevantes de tecnologia que
ayudan ala administracién de cobros:

Las plataformas de mensagjeria automatizadas son tecnologias que permiten a las instituciones
financieras comunicarse de forma automatizada con sus clientes. Estas comunicaciones
comprenden el envio de mensgjes de texto, correo electrénico, eincluso recordatorios que cobran
relevancia al enfocarse en aertar a los clientes sobre pagos que deben redlizar, aternativas de
pago que estan disponibles y demés informacion relevante a su situacion financiera. Estos
métodos han fomentado la comunicacion entre las instituciones financieras y usuarios, pasando

auna postura mas activa en e oficio de cobranza (Fuentes, Gallo y Hanke, 2022). Por otro lado,
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estas plataformas sirven para facilitar y hacer mas eficientes las cobranzas de deudas a
automatizar tareas monétonas y mejorar las estrategias de recuperacion. Con la aplicacion de
estas soluciones, las instituciones financieras mejoran su eficiencia operativa, a tiempo que
también mejoran la gestion general de sus cuentas por cobrar en mora (Morocho, Palacios y
Rossi, 2023).

L as plataformas de gestion de pagos permiten larecepcion y € procesamiento de pagos mediante
métodos como transferencias bancarias, pagos en linea y pagos por débito automatico. Su
proposito es facilitar el pago a los clientes, permitiéndoles realizar cdmodas transacciones
financieras y optimizando la cobranza de las instituciones financieras, facilitando €
procesamiento de pago (Taipey Gonzales, 2022).

Como investigador, entiendo que laimplementacion de herramientas tecnol 6gicas ha cambiado
la gestion de los procesos de cobranza en el sector financiero. Su automatizacion, como
recordatorios de pago, procesamiento de pagosy manejo de informacion del cliente, hamejorado
la eficiencia operativa y la gestion de carteras de estas entidades. Sin embargo, desde mi
perspectiva, laimportancia de estas herramientas va mas alla de sus capacidades tecnol 6gicas.
Se basa en la integracion deliberada de las herramientas en estrategias que sostienen las
relaciones con los clientes. Si bien es cierto que los sistemas modernos ofrecen un mejor control
y flexibilidad, estos sistemas también deben garantizar que € cliente no sea tratado como un
objeto, quetodo e proceso no quede desprovisto de interaccién humanao reducido aunafuncién
automatizada. La tecnologia debe permitir procesos de cobranza efectivos, pero no reemplazar
la comprension de la situacion del deudor y € marco contextual o la capacidad de negociar. En
este sentido, la tecnologia debe aplicarse de manera ética, individual y consistente con los
principios de servicio institucional y responsabilidad.

1.6. Evaluacion de Riesgosy Analisisde M orosidad

La gestion financiera de las entidades, especialmente en € caso de las cooperativas de ahorro y
crédito, incluye el andlisisdelamorosidad y laevaluacion del riesgo como dos procesos de suma

importancia. Ambos procesos proporcionan una comprension de la salud financiera y la
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sostenibilidad de estas entidades porque es posible identificar riesgosy prevenir proactivamente
los incumplimientos. Estos procedimientos permiten alas instituciones financieras identificar y
gestionar de manera efectiva los riesgos asociados con la concesion de crédito y manegjar los
incumplimientos dentro de la cartera de préstamos. A continuacion, se procede a explorar y
detallar estos conceptos dentro del contexto tedrico presentado (Gomez, 2021). Dentro de este
entorno especifico, algunos elementos fundamentales a considerar en € proceso de evaluacion
de riesgos son:

El andlisis de crédito implica la evaluacion de la capacidad de las personas que solicitan
préstamos para cumplir con sus obligaciones financieras, teniendo en cuenta aspectos como su
historial de crédito anterior, su capacidad para realizar pagos y la firmeza de su situacién
financieraen general. Estaeval uacion contribuye acalcular laposibilidad de que un cliente pueda
cumplir con sus compromisos financieros y abonar atiempo (Mires, 2022).

El riesgo de crédito puede definirse como la probabilidad de que las personas o entidades
prestatarias incumplan las condiciones del pago de un préstamo y en consecuencia, generen
problemas a prestamista. En una entidad, calcular € riesgo de crédito conlleva un andisis que
establece la probabilidad de que los fondos de crédito no sean devueltos y, a su vez, estima €
impacto financiero que esa deuda no cumplidatraeria paralainstitucion (Reyes, 2024).

El riesgo operativo consiste en |os riesgos que estan relacionados con las actividades diarias de
una ingtitucién financiera, tales como equivocaciones a otorgar préstamos, actividades
fraudulentas, y problemas técnicos en los sistemas informéticos. El proposito de llevar acabo la
evaluacion del riesgo operativo es reconocer y minimizar las posibles debilidades presentes en
los procedimientos operativos que tendrian el potencial de perjudicar 1a habilidad de la entidad
paramanejar de manera efectivala cartera de préstamos (Davila, 2022).

Como investigador, veo laevaluacion deriesgosy el andlisis de morosidad en e contexto de un
amplio conjunto de informacién que incluye datos no financieros sobre €l solicitante. Si bien los
modelos actuales facilitan la identificacion de posibles incumplimientos, creo que e enfoque

preventivo podria mejorarse a agregar pardmetros mas humanos y redistas. Ademés, € riesgo
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operativo, a menudo pasado por ato, merece mas atencion porque, S ho se gestiona
adecuadamente, podriaimpactar negativamente en la gestion de la cartera.

1.6.1. Factores que Influyen en la Morosidad en I nstituciones Financieras

Con respecto a unainstitucion financiera, en cierta medida, su incumplimiento se veré afectado
por una serie de problemas que surgen dentro de la capacidad del prestatario para reembolsar 0
servir la deuda. Estos problemas tienden a abarcar varias categorias. Algunos de estos cubren
dimensiones sociales y econdmicas, mientras que otros se relacionan con la gestion internade la
institucion financiera (Mamani, Quilla, Portillo y Sdnchez, 2021). A continuacion, en el préximo
apartado se investigaran algunos de los factores més destacados que tienen un impacto en €l
fenomeno de lamorosidad dentro de las instituciones financieras:

Las variaciones en €l ciclo econdmico, como las fases de recesion o de expansion econdémica,
tienen el potencial de influir en la habilidad de los deudores para satisfacer sus compromisos
financieros. En épocas de recesion econdmica, es comun observar un incremento en la tasa de
desempleo, lo cual puede generar una reduccion en los ingresos de las personas que toman
préstamos y un aumento en la proporcion de impagos (Sanga et a., 2022).

Los cambios en las tasas de interés pueden influir en la facilidad con la que los prestatarios
cumplan con sus obligaciones en rel acion con su capacidad pararealizar pagos atiempo. El costo
del crédito se ve directamente afectado por las tasas de interés. Ignorar el aumento en € gasto
mensual de pagos sin hacer referencia a aumento del gasto incrementa la probabilidad de
incumplimiento “(Prieto, 2021)”.

La cultura de pago, tal como se entiende, se refiere a una tendencia hacia €l pago realizada por
un grupo o sociedad especifica que tiene un impacto particular y significativo en los retrasos en
los pagos realizados a una ingtitucion financiera. En algunas sociedades, la importancia de la
responsabilidad de pagar |as deudas puede no ser tomada en serio, y como resultado, aumentar
laincidencia de lamorosidad (Quilla, Mamani, y Portillo, 2021).

L as razones de los pagos vencidos deben entenderse desde un enfoque integral. Factores como

las condiciones macroeconémicasy lastasas deinterés, asi como los ciclos econdmicos, influyen
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en la capacidad de devolver ladeuda. Internamente, las politicas de crédito y e comportamiento
financiero del cliente también tienen un impacto significativo. Desde esta perspectiva, es
imperativo que las instituciones vayan més ala de simplemente calibrar sus controles para
adaptarse alas condiciones del mercado; mas bien, deben idear marcos més receptivosy flexibles
adaptados a comportamiento real del usuario, mejorando asi la gestion del riesgo de crédito.
1.6.2. Méodos para Evaluar y Predecir el Riesgo de Morosidad

Un andlisis de un negocio de algun financiamiento debe trazar un par de salud econdémica
examinando algunos indicadores como el nivel de endeudamiento, la capacidad de pago en corto
plazo y el nivel de proteccion contralos intereses; esto en su combinacion solo permite hacer el
andlisis actuarios de sus ratios financieros actualmente. Los ratios financieros se analizan para
establecer el nivel de deuda respecto a los ingresos, la cobertura de intereses y € flujo de caga
libre. Estos indicadores proporcionar informacion valiosa sobre la solvencia 'y la capacidad de
pago (Astete y Montalvan, 2022).

Los modelos estadisticos, como e Scoring donde utiliza variables cuantitativas y cualitativas
(historia crediticio, edad, ingresos, estabilidad laborad, etc.) donde se asignar una puntuacién de
riesgo a cada candidato de crédito.

Elaborar model os predictivos que reconocen, analizan y calculan con exactitud la probabilidad
de incumplimiento del prestatario mediante modelos de discriminacion analitica y regresion
lineal son muy Utiles dentro de las instituciones financieras. Estos model os utilizan informacion
histérica con datos financieros y demogréficos para predecir incumplimientos (Caxi, 2021).
Aungue la puntuacion crediticia, laregresion logisticay e andisis de series temporales como
métodos cuantitativos aportan objetividad y precision a andlisis de riesgos, es importante
entender sus limitaciones cuando se aplican en ausencia de un contexto adecuado. Estos modelos
a menudo se centran en datos historicos y variables predefinidas, 1o que puede omitir factores
cualitativos como el comportamiento reciente del prestatario o cambios inesperados en su

entorno econdmico. Por esta razdn, se considera necesario integrar estas herramientas con
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eval uaciones mas adaptables, humanas 'y compasivas que brinden informacion sobre |as razones
de incumplimiento y permitan anticipaciones de mitigacion de riesgos mas realistas.

1.7. Normativasy Marco Regulatorio en la Gestion de Cobranzas

Estas normativas son criticas porque se encargan de preservar y garantizar los derechos de
quienesreciben préstamos, al mismo tiempo que establecen reglas parasupervisar las actuaciones
de aguellos que otorgan créditos. A continuacion, se procederda a analizar detalladamente las
normas mas relevantes junto con el marco regulatorio que tienen vigencia en el ambito de la
gestion de cobranzas (Tonato y Velasco, 2024).

Las leyes aplicables a entidades financieras tienen como objetivo establecer los criterios
necesarios y las normas a seguir en relacion con la creacion, funcionamiento y control de
entidades financieras, abarcando especificamente las cooperativas de ahorro y crédito. Dichas
normativas establecen las obligaciones y deberes que |las instituciones financieras deben cumplir
al gestionar los procesos de cobro (Ponce, 2023).

Las normas relacionadas con e crédito y los préstamos se encargan de establecer las pautas y
reglamentos que rigen los acuerdos de financiamiento ofrecidos por entidades financieras. Estas
normativas abarcan desde |0s requisitos para obtener un préstamo hasta las normas que se deben
seguir para supervisar, gestionar y recaudar 10os montos prestados. Estas regulaciones definen los
limites de exposicidn a riesgo crediticio y los criterios de evaluacion del riesgo del prestatario
(Vega, 2023).

Las leyes de proteccion al consumidor son un conjunto de normativas que definen |os derechos
y responsabilidades que amparan a los consumidores en sus interacciones con productos y
servicios financieros, abarcando también los préstamos. Estas normativas tienen como objetivo
brindar proteccién a aguellos que piden prestado dinero, evitando que sean objeto de acciones
opresivas y explotadoras por parte de quienes les otorgan €l crédito (Tuquerres, 2023).

L as regul aciones de practicas justas de cobro de deudas definen normas que deben seguirse en el

proceso éticoy legal de recuperar deudas, abarcando aspectos como laformaen que se comunica

La Universidad para todos

31



T HOLIVARIANA TRABAJO DE TITULACION
= DEL ECUADOR

UBE ‘ LNIVERSIDAD

con los deudores, la transparencia en la informacion proporcionada y la salvaguarda contra
cualquier tipo de presion indebida o acoso (Aguaguifia, 2022).

El marco regulatorio dentro del ambito de cobranzas resulta vital para proteger précticas
equitativas, transparentes y alineadas con &l consumo. Aungue reglamentos de control como la
SEPS emiten regul aciones, estas no son siempre aplicadas o supervisadas en todos |os niveles de
manera consistente. Por |o tanto, es necesario no solo mejorar la normativa, sino fortalecer su
aplicacion practica. Deben ir més ala de lo meramente formal y cumplir con la gestion
responsable, lo que implica resguardar el equilibrio financiero y la dignidad del deudor en las
acciones de cobranza.

1.7.1.Legidlacion Nacional sobrela Recuperacion de Cartera en I nstituciones Financieras
Estalegislacion tiene como objetivo proteger y defender 1os derechos de | os prestatarios mientras
también trabaja para garantizar €l marco sélido y la continuidad del sistema financiero (Lopez &
Velastegui, 2021). A continuacion, se presenta algunalegislacion nacional relevante relacionada
con la situacion en cuestion:

Las leyes financieras y bancarias definen las normas y directrices que las entidades financieras
estédn obligadas a seguir en términos de recuperacion de deudas. Como ilustracion, se puede
mencionar que la Ley de Instituciones del Sistema Financiero tiene la capacidad de introducir
normas detalladas relacionadas con las estrategias para recuperar deudasy |as pautas a seguir en
dicho proceso (Orellanay Paute, 2023).

El Codigo Civil y El Cédigo de Comercio regulan entre otras cosas la celebracion de contratos
de préstamo y € pago por los servicios financieros que estos envuelven (Pandi y Leon,
2024). Las leyes de protecciéon al consumidor tienen como funcion principal garantizar los
derechos de | as personas que adquieren bienes y servicios financieros, abarcando aspectos como
los creditos, los seguros y otros productos relacionados con las transacciones
econdémicas. Pueden crear reglas detalladas relacionadas con la interaccion con aquellos que
deben dinero, latransparenciaen ladivulgacion de datosy sal vaguardias contracomportami entos

inapropiados al intentar cobrar deudas (VeraT. , 2023).
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L a Superintendencia de Bancos proporciona normativas y directrices que tienen como objetivo
supervisar y controlar las précticas que las instituciones financieras deben seguir para la
recuperacion de cartera. Estas normativas tienen la capacidad de fijar pautas minimas que deben
ser seguidas para la administraciéon de riesgos relacionados con créditos, asi como para los
métodos utilizados en la recuperacién de deudas (Collaguazo et al., 2023).

Lasleyes deinsolvenciay quiebra se ocupan delapoliticay de los procedi mientos encaminados
a controlar y regular la situacion de incapacidad financiera, ya sea de una persona o de una
entidad comercial. Cuando hay incumplimientos, existe un proceso legal parallevar a cabo la
liquidacion de activos y la distribucion pro-rata del remanente a los acreedores (Guerra,
Zambrano y Acosta, 2023).

A pesar de que lalegislacion actual sobre la recuperacion de deudas haavanzado en la precision
normativay la proteccion de los derechos tanto de |os acreedores como de |os deudores, todavia
existen lagunas en su aplicacion practica. El tratamiento de tanto lainsolvencia como el derecho
de proteccién al consumidor, aunque importantes, no siempre es accesible o justo. Debe haber
mas equilibrio entre 1o que la legislacion proporciona y lo que sucede en las instituciones
financieras, fomentando una cultura legal que integre el cumplimiento con la equidad en los
procesos de cobranza de deudas. EstaeslaUnicamanerade construir un sistemamas transparente
y equitativo paratodos |os actores involucrados.

1.7.2. Normativas de la Superintendencia de Economia Popular y Solidaria

El esquema de base legal da orientaciones y procedimientos especificos que las cooperativas
deben observar en todas sus actividades, |0 cual incluye, entre otras cosas, laforma en que deben
realizar la gestion de cobranza. A continuacién, se detallan las normativas principales emitidas
por la SEPS gue son pertinentes y aplicables en este contexto especifico (Capuz, 2020).

El Control y Regulacion de la Economia Popular y Solidaria indica los requisitos que permiten
el adecuado funcionamiento de las cooperativas financieras, tales como e cumplimiento de

requerimientos de capital, liquidez, asi como la administracion de riesgos, entre otros. Dentro de
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la gestion de cobros, es posible incluir disposiciones que regulen la forma en la cua las
cooperativas éticamente recuperan dinero que se les debe (Martinez y Duran, 2020).

Las normas de buen gobierno corporativo desarrolladas por la Superintendencia de Economia
Popular y Solidaria incluyen directrices que enfatizan la importancia de la transparencia, la
obligacion derendir cuentasy |aresponsabilidad en laadministracion de las cooperativas. Criollo
explica que “Realizar visitas de inspeccion a sucursales, agencias, oficinas, dependencias a fin
de verificar e cumplimiento de las hormas de prevencion de lavado de activos y evaluar si los
controles internos implementados son suficientes.” Por lo que, estas normas, podrian abarcar
cldusulas que se refieren a la administracion de cobros, tales como la creacién de comités
especializados y € establecimiento de politicas y procedimientos explicitos que faciliten la
recuperacion de deudas (Criollo, 2022).

La SEPS promulgalaeducacion financieraasi como laresponsabilidad social en las cooperativas
de ahorro y crédito a nivel formativo a través de directrices especificas enfocadas en estos
aspectos. Dentro de esas capaci dades se puede hablar de generar laconcienciasobre larelevancia
de cumplir con responsabilidades econdmicas, asi como también sobre la mejora de la
administracion financiera entre los usuarios de | as cooperativas (Jacome, 2022).

L as regul aciones emitidas por SEPS representan un esfuerzo notable para controlar €l ordeny la
transparencia en la gestion de las cooperativas de ahorro y crédito. No obstante, aparte de la
contabilidad y la supervision administrativa, creo que estas regulaciones deberian proporcionar
orientacion desde una perspectiva educativa mas amplia, particularmente en la gestion de
carteras. No es suficiente definir obligaciones; también es igualmente importante apoyar a las
entidades en e cumplimiento de estas obligaciones a través de la adopcion de préacticas que
mejoren la solidez financieray profundicen larelacion con los miembros. Asi, laregulacion se
convierte no solo en un instrumento de supervision, sino también en un instrumento de desarrollo

institucional.
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CAPITULO 2. METODOL OGIA
El desarrollo del capitulo tiene la finalidad de describir los elementos metodol6gicos que
conllevan a dar solucién ala problemética planteada.
2.1. Enfoque de la Investigacion
Lainvestigacion en cuestion opt6 por un enfoque de tipo mixto, esdecir, que incluye un andlisis
cualitativo y uno cuantitativo. Citando a Hernandez et al. (2014), “en este tipo de investigacion
se da una integracion sistematica que parta de la union de dos métodos dentro un anico trabajo
de investigacion”. Asi se logra optimizar el uso de ambos métodos en el estudio con el fin de
obtener una comprension minuciosa sobre la gestion de las cobranzas en la agencia.
2.2. Alcance de la Investigacion
El estudio descriptivo situ6 las précticas de cobro en e ambito organizacional y en los
procedimientos operativos de la Agencia Paute de la Cooperativa Jardin Azuayo. Se examiné €l
contexto con relacion al grado de morosidad que motivo sugerir, tras un analisis de fortalezas y
debilidades, realizar mejoras.
2.3. Méodos Empleadosy sus Propdsitos en € Contexto de I nvestigacion.
El objetivo de este estudio fue formular una propuesta que automatice la cobranza de procesos
en la sucursal Paute de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin Azuayo. Para este efecto, se
disefiaron cuestionarios, se realizaron entrevistas y se gjecutaron andlisis estadisticos mediante
el sistema SPSS. La verificacion de los instrumentos de W de Kendall y 1os métodos DEL PHI
permitieron una triangulacion préctica de datos que podria considerarse bastante confiable para
laformulacién de propuestas.
Elaboracion del marco tedrico que corresponde alametodol ogia parte del estudio de documentos
gue le permita entender de forma profunda lo relacionado a los procedimientos de cobro
modernos en las entidades financieras. Estos hallazgos ayudaron a justificar la formulacion de
algunas recomendaciones especificas y pragméticas. A través de enfoques empiricos y

validaciones de expertos, se garantizo larelevanciay practicidad de las propuestas orientadas a
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procesos destinadas a reducir la morosidad y mejorar la sostenibilidad financiera de la
cooperativa.
2.4. Técnicas de I nvestigacion
A continuacion, se hace una descripcion de los principales instrumentos y técnicas de
investigacion utilizadas en € desarrollo del tema.
2.4.1. Instrumentos Derivados de la Metodologia Seleccionada
La investigacion hace uso de multiples recursos concentrandose en colectar datos. En primer
lugar, dentro de la agencia se realizardn encuestas con la findidad de formar e fundamento
tedrico-conceptua y determinar la sustancialidad de los procesos administrativos de cobranzas.
Ademas, se llevaran a cabo entrevistas semiestructuradas con algunos de |0s gecutivos y otros
miembros clave del personal con lafinalidad de obtener informacion cualitativa enfocada sobre
el tema de los principales problemas que enfrentay las oportunidades que tiene en la cartera de
cobranza. Estos instrumentos proporcionaran informacion tanto cuantitativa como cualitativa,
gue servira como fundamento para la elaboracion de un procedimiento eficaz que optimice la
administracion de cobranzas en la agencia

2411 Conceptualizacion de las variables. En e anexo 1 se observa la
operacionalizacion de las variables de estudio, la definicién de cada una, sus dimensiones,
indicadores, instrumentos empleados y su escala, las cuales se mencionan a continuacion:
Variable independiente: Gestion de Cobranzas
Variable dependiente: Propuesta de mejora.
2.4.2. Técnica de Encuesta
Hernandez et a. (2014) sefialaron que la encuesta es una herramienta eficaz para recolectar
informacién de forma &gil, permitiendo al investigador acceder directamente a datos primarios
Como opinionesy percepciones de los encuestados. En esta investigacion, se aplicd una encuesta
a 14 colaboradores involucrados en la gestion de cobranzas en la agencia de Paute de la COAC

Jardin Azuayo.
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2.4.3. Técnica de Entrevista
Una entrevista es definida por Meneses y Rodriguez (2011) como “una conversacion estructurada
en torno a un objetivo particular y organizada en forma de preguntas y respuestas.” Para esta
investigacion, se realizé una entrevista con e coordinador de la oficinay |a persona responsable
de larecuperacion de deudas pendientesy cuentas vencidas, |os cuales manifestaron informacion
fundamental sobre los procesos, estrategias y bloqueos administrativos relacionados con la
recuperacion judicial.
2.4.4. | nstrumento de I nvestigacion

2.4.4.1 Cuestionario. Los instrumentos para recolectar esta informacion incluirén
cuestionarios estructurados. Las escalas de valoracion empleadas en los cuestionarios seran
también detipo Likert de 5 puntos.

2.4.4.2 Validacion del cuestionario. Para validar el cuestionario, se empled € método
Delphi, recolectando opiniones de especialiistas bao los principios de anonimato,
retroalimentacion regulada y andlisis estadistico con SPSS. El Test W de Kendall evalud €
consenso, encontrando un coeficiente de 0.543 en la primera fase (concordancia moderada) y
1.000 en la segunda fase (consenso absoluto). Esto determind que lavalidez del instrumento se
mantiene luego de gjustes en las interrogantes.
El relato completo de validacion por expertos, junto con los criterios y cambios hecho en cada
etapa, se presentaen e Anexo 2.
Tabla 1
Resultados de la Prueba de Kendall

Estadisticos de prueba Primera Ronda Segunda Ronda

N 7 7
W deKendall 0.543 1
Chi-cuadrado 30.426 56.000
al 8 8
Sig. asin. <0.001 <0.001

Nota. Se procesaron |os resultados de encuesta en SPSS
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2.4.4.3 Confiabilidad del Cuestionario. Para evaluar la confiabilidad del cuestionario,
se utilizé e software estadistico SPSS, procesando los datos mediante el calculo del Alfa de

Cronbach.

Tabla 2

Resultados del Analisis de Fiabilidad en SPSS
Estadisticos de Fiabilidad Valores
Alfa de Cronbach 0.864
Alfa de Cronbach basada en elementos estandarizados 0.868
NUmero de elementos 8

Nota. Se procesaron |os resultados de encuesta en SPSS

EnlaTabla2, vemos & Alphade Cronbach de 0.864 y 0.868 en los items estandarizados, |0 que
significa que su fiabilidad y consistencia interna son excelentes. Estos valores (>0.8) confirman
que las preguntas son consistentes y apropiadas en relacion con el constructo que se va a medir,
validando asi € cuestionario como un instrumento fiable parala recoleccion de datos.

2.5. Delimitacion dela Poblaciéon y la Muestra

2.5.1. Poblacion de Estudio

La poblacion objetivo de este estudio estd compuesta por 14 colaboradores que trabagjan en €
proceso de gestion de cobranzas de la Agencia Paute la COAC JA. Esta poblacién en particular
se selecciona debido a su importancia directa en la gestion de cobranzas, asi como a su
comprension integral de los procesos y problemas involucrados.

2.5.2. Muestra de Estudio

Como afirmaron Hernandez Sampieri et a. (2014), una muestra es un subconjunto de la
poblacion definido por ciertos rasgos especificos. En este estudio, no se aplicé una muestra ya
gue se consider6 toda la poblacion debido a su tamafio controlable, lo que proporciona datos
representativos estadisticamente robustos.

2.6. Declaracion y Justificacion del Disefio de Investigacion

La falta de manejos apropiados de deuda de la agencia Paute dentro de la cooperativa Jardin

Azuayo de Ahorro y Crédito requeria atencion, siendo esta la problematica sobre la gue se basa
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nuestro estudio. La metodologia adoptada respetd un orden |6gico que permitié elaborar una
propuesta de mejora que en su volumen y complejidad se gjustara a las caracteristicas de dicha
institucion. Se propusieron técnicas sistematicas para la obtencion, andlisis, y organizacion de
informacion con el propdsito de disefiar estrategias especificas que optimicen larecuperacién de
cartera
La propuesta se sostiene en otros trabajos de gran relevancia que han sido elaborados en los
campos de finanzas y recuperacion de cartera, incorporando conceptos clave bagjo las demandas
y particularidades de la cooperativa. Su desarrollo se organizé en etapas clave a fin de garantizar
gue la propuesta pudiera ser implementada de manera eficiente:
Etapa 1. Andlisis histéricoy estratégico
Se abordaron los aspectos centrales de la cooperativa: su historia, mision, vision, valores corpo-
rativos, politicasinternasy objetivos estratégicosy comerciales. También se estudiaron politicas
relacionadas con la gestion administrativa, contable y financiera, proporcionando una compren-
sién de la direccion operativa y estratégica de la organizacion. Ademas, se identificaron partes
interesadas internas y externas que ayudaron a entender el contexto organizacional en el cua se
disefiarian las estrategias de mejora.
Etapa 2: Evaluacién del entornointernoy externo
Se emplearon diferentes herramientas analiti cas en este paso para estudiar |os factoresinternosy
externos que corresponden a la gestion de cobranza de la cooperativa. Primeramente, sellevo a
cabo la identificacion de las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas en la agencia
objeto de estudio, a través de una matriz FODA, posteriormente se efectud € andisis de las
matrices de evaluacion de factores, tanto internos como externos, 1o que permitio tener un mejor
entendimiento sobre de la institucién financiera. Se identificaron cuatro enfoques estratégicos
basi cos.

1. Edtrategias FO (Fortalezas-Oportunidades): con estas estrategias se busca

aprovechar las fortalezas y maximizar las oportunidades.
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2. Estrategias FA (Fortalezas-Amenazas): con estas estrategias se busca aprovechar
las fortalezas internas con las que se cuenta reduciendo e impacto de las amenazas
externas que se pueden dar.

3. Estrategias DO (Debilidades-Oportunidades): con estas estrategias se busca apro-
vechar |as oportunidades una vez se ha superado las debilidades.

4. Estrategias DA (Debilidades-Amenazas): con estas estrategias se busca limitar las
debilidades y mitigar riesgos.

Etapa 3: Disefio de estrategias

A partir de lainformacion y documentos recabados de |a cooperativa, se disefiaron unas estrate-
gias anivel operativo que mejoren la eficiencia de los procesos de cobranzay, a mismo tiempo,
fortalezcan la sostenibilidad financiera de la cooperativa. Estas estrategias se formularon con
base en los elementos internos de la organizacion, asi como su entorno operativo para garantizar
su practicidad y alineacién con |os objetivos institucional es.

Etapa 4: Plan deimplementacién y monitoreo

El disefio del sistema facilito la preparacion de un plan de implementacion, monitoreo y segui-
miento de las estrategias disefiadas. Este sistema incluyd mecanismos de evaluacion continua
paravalorar €l impacto de las acciones adoptadas y realizar modificaci ones segun sea necesario
en funcion de los resultados obtenidos La retroalimentacion constante garantizé la adaptabilidad
de las estrategias ante cambios en €l entorno y en la operatividad de la cooperativa, asegurando

su efectividad en € tiempo.
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Figura2
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2.7. Presentacion de los Resultados Estudio Diagnostico

En esta seccion se presentan |os resultados obtenidos de la encuesta aplicada. Las preguntas estan
orientadas a evaluar la gestion de créditos, la recuperacion de cartera y la eficiencia de los
procesos de cobranza.

2.7.1. Andlisis de los Resultados de la Encuesta

Se encuestd a todos los profesionales involucrados en la gestion de créditos y recuperacion de
cartera dentro de la cooperativa. A continuacion, se muestran |os resultados obtenidos para cada
unade las preguntas formul adas:

Lapregunta 1, hace ausién al género del encuestado. L os resultados obtenidos mostraron que €l
64% de los participantes son de género femenino, mientras que € 36% restante corresponde a

colaboradores de género masculino.

La Universidad para todos

41



UBE LNIWERSIDAD i
1L HOLIVARIANA TRABAJO DE TITULACION
= DEL BECLADUR

La pregunta 2, se refiere a cargo dentro de la cooperativa y los resultados obtenidos en la

encuesta mostraron que un 93% de los encuestados son asesores cooperativos, mientras que €l
7% restante corresponde a responsables de agencia.

En la pregunta 3 se investigaron los afios de experiencia en la gestion de créditos y recuperacion
de cartera. Los resultados obtenidos revelaron que el 57% de | os encuestados tiene mas de 6 afios
de experiencia, e 22% cuenta con entre 1 y 3 afios, un 14% ha trabajado entre 4y 6 afios, y €
7% tiene menos de 1 afio de experiencia en este &mbito. (Véase Figura 3).

Figura3

Afos de experiencia en la gestion de créditos y recuperacion de cartera

7%

u Del a3 afos Ded4ab6anos mMésdebanos & Menosdel ano

Nota: Datos obtenidos de la encuesta realizada a | os colaboradores de la Cooperativa de Ahorro
y Crédito Jardin Azuayo.

En la pregunta 4 se evalud la eficiencia en €l tiempo promedio de recuperacién de cartera. Los
resultados obtenidos indicaron que e 57% de los encuestados considera que e tiempo es
adecuado, mientras que el 7% esta en desacuerdo y otro 7% adoptd una posicion neutral. Ademés,
el 15% esta totalmente de acuerdo con € tiempo de recuperacion, y € 14% se mostré totalmente

en desacuerdo. (Véase Figura 4)
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Figura4

Eficiencia en e tiempo promedio de recuperacion de cartera

7%

0,

7%
uDeacuerdo « Endesacuerdo = Ne:tral i Totalmente de acuerdo = Totalmente en desacuerdo

Nota: Datos obtenidos de la encuesta realizada a | os colaboradores de la Cooperativa de Ahorro
y Crédito Jardin Azuayo.
En la pregunta 5, el tema es la eficiencia de |os procesos actuales de cobranzay |os resultados
obtenidos, revelaron que € 57% de los encuestados considera que los procesos actuales de
cobranza son eficientes, mientras que € 14% expreso estar en desacuerdo. Un 29% de los
encuestados indicd una postura neutral . (V éase Figura 6)
Figura5

Eficiencia de los procesos actual es de cobranza

u De acuerdo En desacuerdo = Neutral

Nota: Datos obtenidos de la encuesta realizada a | os colaboradores de |la Cooperativa de Ahorro
y Creédito Jardin Azuayo.
En e item 6 se abordo la capacitacion del equipo de cobranza en particular sobre su capacidad

de gestionar morosidad. En la evaluacion de la muestra, se evidencia que € 64% de los
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encuestados afirman que e equipo esta preparado para atender |os pagos atrasados. Un 14% se

mostré en desacuerdo, y el 22% prefirié no pronunciarse. (Ver Figura 6).
Figura 6

Capacitacion del equipo de cobranza para gestionar pagos atrasados

u De acuerdo En desacuerdo = Neutral

Nota: Datos obtenidos de la encuesta realizada a | os colaboradores de |la Cooperativa de Ahorro
y Crédito Jardin Azuayo.

En lapregunta 7 se investigo la satisfaccion de los socios con € proceso de cobranza actual. Los
resultados obtenidos revelaron que el 43% de |os encuestados esta de acuerdo con que |os socios
estan satisfechos con € proceso de cobranza actual. Un 21% manifesto estar en desacuerdo,
mientras que € 29% expresO una postura neutral y € 7% indico estar totalmente de acuerdo.
(Véase Figura?7).

Figura?

Satisfaccion de los socios con el proceso de cobranza actual

7%

u De acuerdo En desacuerdo  ® Neutral & Totalmente de acuerdo

Nota: Datos obtenidos de la encuesta realizada a | os colaboradores de la Cooperativa de Ahorro
y Creédito Jardin Azuayo.
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Enlapregunta8 seinvestigd si € proceso de cobranza contribuye a mantener rel aciones positivas

con los socios. Los resultados obtenidos indicaron que €l 64% de |os encuestados esta de acuerdo
con que e proceso de cobranza favorece mantener relaciones positivas. Un 22% manifesté una
postura neutral, mientras que e 14% indicé estar totalmente de acuerdo. (Véase Figura 8).
Figura8

El proceso de cobranza contribuye a mantener relaciones positivas con |0s socios

14%

22%

u De acuerdo Neutral = Totamente de acuerdo

Nota: Datos obtenidos de la encuesta realizada a | os colaboradores de |la Cooperativa de Ahorro
y Crédito Jardin Azuayo.

Enlapregunta9 seinvestigo laeficaciasobrelarecuperacion de cartera. L os resultados obtenidos
revelaron que € 43% de los encuestados esta de acuerdo con la eficacia de recuperacion de
cartera, mientras que € 28% indicd estar en desacuerdo. Un 29% de los encuestados manifestd
una postura neutral. (Véase Figura 9).

Figura9

Eficacia sobre |la recuperacion de cartera

u De acuerdo En desacuerdo & Neutral

Nota: Datos obtenidos de la encuesta realizada a | os colaboradores de la Cooperativa de Ahorro
y Crédito Jardin Azuayo.
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Para la pregunta 10, exploramos como las estrategias actuales impactan la reduccion de la

morosidad. Se encontrd que e 50% de los encuestados estan de acuerdo en que las estrategias
actuales han reducido significativamente lamorosidad. El 36% expreso desacuerdo, mientras que
el 14% se mantuvo neutral. (Ver Figura 10).

Figura 10

Impacto de |as estrategias actuales en la reduccion de la morosidad

14% .

36%

L

u De acuerdo En desacuerdo & Neutral

Nota: Datos obtenidos de la encuesta realizada a | os colaboradores de |la Cooperativa de Ahorro
y Crédito Jardin Azuayo.

En la pregunta 11 se investigo la adecuacion de la capacitacion recibida para las exigencias del
puesto. Los resultados obtenidos revelaron que €l 64% de los encuestados estéa de acuerdo con
gue la capacitacion recibida es adecuada, mientras que € 15% expreso estar en desacuerdo. Un
14% mantuvo unaposturaneutral, y €l 7% indicd estar totalmente de acuerdo. (Véase Figura1l).
Figura1l

Adecuacion de la capacitacion recibida para las exigencias del puesto

149 "%

15% °
& Deacuerdo Endesacuerdo & Neutral & Totalmente de acuerdo
Nota: Datos obtenidos de la encuesta realizada a | os colaboradores de la Cooperativa de Ahorro

y Creédito Jardin Azuayo.
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En la pregunta 12 se investigo la efectividad de las herramientas tecnol égicas en la gestion de

cobranzas. Los resultados obtenidos indicaron que & 57% de los encuestados considera que las
herramientas tecnol égi cas disponibles son efectivas en la gestion de cobranzas. Un 29% expresd
estar en desacuerdo, mientras que e 14% manifesté una postura neutral. (Véase Figura 12).
Figura 12

Efectividad de las herramientas tecnol 6gicas en |a gestion de cobranzas

14%

29%

u De acuerdo En desacuerdo = Neutral

Nota: Datos obtenidos de la encuesta realizada a l os colaboradores de la Cooperativa de Ahorro
y Crédito Jardin Azuayo.

2.7.2. Andlisis de Resultados de la Entrevista

En la pregunta 1, € entrevistado explicd que € coordinador de sucursal es responsable de la
administracion operativa y estratégica, mientras que el Asesor Cooperativo se encarga de la
recuperacion de cartera en moray |os procesos judiciales. Aunque esta division contribuye auna
mayor eficiencia, destaco la necesidad de mejorar la coordinacion interna entre las éreas para
optimizar la sinergia. Sobre la segunda pregunta, el entrevistado expuso sobre e cobro en la
agencia Paute, argumentando que existen procedimientos tales como llamadas, notificacionesy
visitas protocolares. En caso de no recibir la notificacion de pago, se iniciara una accién legal.
En & caso de cobranza, la recuperacién de cuentas por cobrar se hace en etapas, comenzando
con comunicaciones planificadas hasta llegar, si es necesario, hasta la accion judicial.

Con relacion a la pregunta 3, € entrevistado destacd que la existencia de espacios para la
comunicacion y flexibilidad para reprogramar € pago son el ementos que mejoran la cobranza,

facilitando larecuperacion del saldo por cobrar y ayudando en larel acidn con los socios. Ademas,
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la cooperativa considera la situacion financiera de cada deudor. En la pregunta 4, sin embargo,
los describen como los principal es obstéculos el contexto econémico e institucional usados como
la economiaen crisisy el sobreendeudamiento de los socios. Por otra parte, la entrevistarevel 6
que el uso detecnologia SRC (sistemade recuperacion de cartera) y SRJ (sistemade recuperacion
judicial) asi como el uso de aplicaciones de mensajeria como WhatsApp y €l correo eectrénico,
permite agilizar la comunicacion con sus socios, especialmente con agquellos que presentan una
carteravencida. A pesar de estas estrategias de comunicacion, se haidentificado unaineficiencia
en la comunicacion con ciertos socios deudores, dificultando de esta manera una posible
negociacion parala cancelacion de la deuda.

Asi mismo se mencionaque laimplementacion de planes de contingenciay recursos tecnol 6gicos
ha permitido disminuir los niveles de morosidad, mediante un seguimiento exhaustivo de los
clientes logrando resultados positivos.

En cuanto a la pregunta 7 menciono que las tecnologias deben ser més efectivas ya que
actualmente tienen ciertas limitaciones. Con respecto alapregunta 8, subray6 que la cooperativa
€S compresiva con sus Socios, sobre todo en situaciones de crisis, por |0 que sus estrategias de
cobranza estan gjustadas a los valores ingtitucionales, ademas, declaré que e manua sobre
recuperacion de cuentas por cobrar ayuda a hacer cumplir estas politicas.

En lapregunta 9, e entrevistado sugirio refinar lainformacion de los socios y atender la gestion
interna a través de la subcontratacién especializada, con lo cual mejorara la eficiencia operativa
y larecuperacion de cobranza. En la pregunta 10, la Cooperativa of rece capacitacidn permanente
en cobranza con lecciones y ciclos de aprendizaje destinados a aumentar las competencias del
equipo de recuperacion.

En la pregunta 11, sugirié la inclusién de capacitacién en estrategias de motivacion y
comunicacion que aumentaran la eficaciadel equipo de cobranza. Parala pregunta 12, aunque la
morosidad ha influido en algunos indicadores financieros de la cooperativa, € cree que la
ingtitucionalidad ha logrado mitigar los efectos negativos gracias a la diversificacion de

estrategias que fueron implementadas sin perder € equilibrio. Sobre la pregunta 13, €
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participante expone que la cooperativa actia con doble enfoque legal: realizalacobranzajudicial
en caso de incumplimiento severo y ofrece alos deudores sol ventes opciones de refinanciamiento
que permiten una activarelacion progresiva sin quebrantar la relacion con 10s socios.

Por dltimo, en la pregunta 14 relacionada con las sugerencias dadas para mejorar 10s procesos
dentro del sistema de calificacion crediticia, la coordinadora sugirio fortalecer los controles
preventivosy el andisisen lafase de crédito. Enla Ultimapregunta, que erala 15, e entrevistado
coment6 que parapoder recuperar deuda vencida | os procesos de cobranza se deberan digitalizar
y automatizar.

2.7.3.Conclusién del diagndstico

La evaluacién en la agencia Paute de la Cooperativa Jardin Azuayo puso de manifiesto ciertas
fortalezas y debilidades en la cobranza. Lo cua indica que se cuenta con persona con
experiencia, existe un compromiso a nivel organizacional relacionada con la gestion de
cobranzas. Ademas, se puede evidenciar que hay resultados que reflgjan aciertos significativos.
Estos resultados destacan €l nivel de eficiencia global con e que se gestionan los procesos,
aungue también exhiben que existen carencias en la capacitacion especializada del persona, en
el uso que se da a las nuevas tecnologias y en la comunicacién con los socios morosos. La
percepcién de recuperacion de cobranza de los socios revela un panorama mixto con el que se
puede decir que hay avances relevantes, pero con condiciones e incognitas sostenibles aresol ver.
También se incorporan la optimizacion de la cobranza digital y la mejora de la coordinacion
internay externa sobre |la cobranza adaptada a las condiciones del acreedor. De o mencionado
antes, si es posible disefiar una alternativa técnica sobre € sistema que modernizandolo rebates

acercamientosy mejore la sostenibilidad de lainstitucion.
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CAPITULO 3: PRESENTACION Y VALIDACION DE LA PROPUESTA

3.1. Presentacion dela Propuesta

Titulo de la propuesta: Plan de mejora en la gestiéon de cobranzas en la agencia de Paute de la
Cooperativade Ahorro y Crédito Jardin Azuayo. La presente propuesta retine informacién tanto
interna como externay esta encaminada a proponer acciones estratégicas que ayuden a mejorar
la gestion de recuperacion de cartera.
3.2. Objetivos Generalesy Especificos
3.2.1. Objetivo General
Mejorar lagestion de cobranzas en la agencia de Paute de la Cooperativa Jardin Azuayo mediante
la implementacion de estrategias tecnoldgicas, administrativas y operativas que optimicen los
procesos de recuperacion de cartera, reduzcan la morosidad y fortalezcan la relacion con los
Socios.
3.2.2. Objetivos Especificos

e Efectuar un andlisis estratégico de la cooperativa.

e Redlizar un andisis del entorno interno y externo de la cooperativa.

e Describir las estrategias paramejorar la gestion de cobranzas.
3.3.Fundamentacion dela Propuesta
La propuesta de mejora se basa en tres pilares principales:
3.3.1. Justificacion tedrica
La gestion de cobranzas es clave, sobre todo en las cooperativas de ahorro y crédito por lo que
esta propuesta se basa en la teoria de la gestion del riesgo crediticio, haciendo hincapié en €
reconocimiento, laevaluaciony el control del riesgo de incumplimiento.
También existe una perspectiva integrada que se enfoca en las rel aciones entre procesos internos
y externos para una mejor optimizacion de los resultados. Estas teorias son claves para efectuar

planes de disefio y g ecucién paralos objetivos planteados.
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3.3.2. Justificacion técnica

De forma muy técnica, la propuestaincluye analiticas predictivas de vanguardiay comprobadas,
segmentacion de deudores y € uso de automatizacion mediante software especializado en el
sistera de gestion de cobros. Con el uso de estas tecnol ogias, se logra una mayor precision en la
identificacion de riesgos, mejores tiempos de respuesta y reducidos costos operacionales.
Adicionalmente, la propuesta incluye estandarizacion de las politicas y protocolos de cobro,
debido a que estas paliticas también unificaran précticas que garantizan la eficiencia en todas las
operaciones.

3.3.3. Justificacion operativa

L a propuesta busca abordar particulares como falta de procedi mientos estandarizados, ausencia
de una capacitacion del personal y elevados niveles de morosidad que fueron identificadas en la
cooperativa objeto de estudio en su agencia de Paute. La estructuracion de un plan generalmente
garantiza el logro y resultados sostenibles, esto permitir4 gestionar de manera adecuada las
cuentas por cobrar y tener mejor relacion con los socios.

3.4. Desarrollo dela Propuesta

Paralaelaboracion de la propuesta, se plantearon cuatro etapas que contienen diferentes tipos de
informacion, con € fin de abordar de forma mas exhaustiva el contexto de la agencia Paute dela
Cooperativade Ahorroy Crédito Jardin Azuayo, tanto desde su perspectivainternacomo externa.
Todo esto le permitira ala cooperativa definir acciones estratégicas que optimicen |os procesos
de cobranzay gestionen la finanza cooperativa de manera mas eficiente.

3.4.1.Etapa 1: Analisis histéricoy estratégico

Se procederaarealizar un andlisis profundo sobre el contexto histéricoy estratégico de lagestion
de cobranza en la agencia Paute de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin Azuayo. Primero
Se recuperara toda la documentacion, materia historico e informacion que se relacione a los
procesos precedentes para comprender los desafios previos y las fortalezas que se pudieron

identificar y construir de la gestién implementada hasta el momento. Este andlisis proporcionara
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una base solida para la formulacion de estrategias que permitan mejorar la eficiencia y
efectividad en |a recuperacion de cartera.

3.4.1.1 Andlisis historico. La Cooperativa Jardin Azuayo surge como unarespuestaala
crisis ocasionada por €l desastre de la Josefinaen 1993, que afectd gravemente alas comunidades
del canton Paute y otras zonas aledafias. En 1996, con fondos de solidaridad de la comunidad
europeay € liderazgo de actores |ocal es, se establece la cooperativa con el objetivo de promover
el desarrollo econémicoy social de |as poblaciones més vulnerables.
Desde sus inicios, Jardin Azuayo ha sido un actor primordia para la inclusion financiera a
ofrecer servicios como el ahorro, crédito y educacion cooperativa en zonas rurales y urbanas. A
través de su modelo de gestion participativa y democrética, obtuvo una solida expansion,
consolidandose como unade las principal es cooperativas del pais. Actuamente, cuenta con mas
de 794,000 socios a nivel ocho provincias en Ecuador, siendo en su gran parte rurales, ademas,
su model o de gestion hasido destacado anivel internacional por su consecuencia en laeconomia
popular y solidaria.
A nivel nacional es reconocido por disminuir la falta de financiamiento de las instituciones en
zonasrurales, aumentar el crédito alos emprendedores |ocalesy mejorar la colaboracion através
de redes comunitarias. Adoptar la estrategia en € desarrollo integral que combina la educacion
con servicios financieros y e fortalecimiento organizativo, se constituye como motor del
desarrollo sostenible en las regiones donde opera.

3.4.1.2 Misién de la Cooperativa. “Somos una sociedad de personas, participativa e
incluyente, de lacomunidad paralacomunidad, que contribuye a mejorar las condiciones de vida
financiando la educacién cooperativay fortaleciendo un ecosistema solidario”.

3.4.1.3 Vision de la Cooperativa. "Jardin Azuayo es un referente de vivencia de una
culturacooperativa, que lidera éticamente un ecosi stema de cooperaci én consolidado, innovador,
sostenible y amigable con el medio ambiente”

3.4.1.4 Valores Corporativos:

1. Solidaridad: Promueve el apoyoy €l bienestar de |os miembros como comunidad.
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2. Transparencia: Mantiene laintegridad y reconoce las discrepancias dentro de cualquier
trabajo que seredlice.

3. Confianza: Construccién de relaciones basadas en seguridad y credibilidad mutuas.

4. Cuidado de la naturaleza: Toma la iniciativa de aplicar soluciones sostenibles en sus
operacionesy practicas ecol 6gicas en sus actividades diarias.

5. Responsabilidad: Tener disciplina en sus operaciones permite incrementar su la
reputacion, permitiendo alcanzar objetivos institucionales.
3.4.1.5 Objetivos Estratégicos y Empresariales. Para € periodo 2024-2028, Jardin

Azuayo establ ece objetivos estratégicos orientados a consolidar su impacto social y econdémico:

o Fortalecer € liderazgo organizacional: Tener gestion gecutiva y de los empleados
optima.

e Innovar en Servicios Financieros. Se introduciran nuevos servicios digitales y moviles
especificamente adaptados para | os socios.

o Aumentar € acance delaeducacion cooperativa: Fomentar €l aprendizaje continuo entre
miembros y empleados parafortalecer la cultura cooperativa.

o Garantizar la sostenibilidad financiera: Mejorar la asignacion de recursos, optimizar los
costos operativosy mejorar la eficiencia de la gestion en las carteras.
3.4.1.6 Politicas de gestion administrativa, contable y financiera. La gestion de la

cooperativa se basa en politicas disefladas para garantizar su sostenibilidad y equidad:

« Seguridad financiera: establecer y aplicar politicas enfocadas en promover lasolvenciay
estabilidad economicade lainstitucion.

e Inclusiony equidad: Facilitar lainclusion financiera a toda la sociedad.

o Gestién ambiental: Promover € uso de recursos sostenibles y précticas socialmente
responsabl es.

e Educacion continua: Disefio e implementacion de actividades educativas en torno a la

historia, identidad y las competencias técnicas de |os socios y colaboradores.
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3.4.1.7 Definicidn de las partes interesadas internas y externas. Laidentificacion de

las partesinteresadas es esencial paragarantizar laefectividad delas estrategias dela cooperativa

En la Tabla 3 se presenta la definicion de las partes interesadas internas, que incluyen a los actores

clave dentro de la agencia de Paute de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin Azuayo.

Tabla 3

Definicion de las partes interesadas internas

Partes : Influencia dentro de Plan
Grupo . Expectativas L
inter esadas Estratégico propuesto
Acceso a servicios financieros L.
. . L . . Fomentan € uso del plan estratégico
Socios Miembrosdela equitativos y acciones eficientes. , L
. : S . .. a través de su participacion y
activos cooperativa Participacion activa en decisiones :
. comentarios.
importantes.
Condiciones laborales apropiadas Laimplementacion de las estrategias
Per sonal Empleados y capacitacibn en nuevas operativasy decobranzarequiere, en
operativo administrativos  herramientas y procesos primera instancia, SU COmMpromiso y
implementados. capacitacion.
_— Gestion eficiente, solidos : . -
o Junta directivay . . . Formulan y monitorean la gjecucion
Directivos . resultados financieros y liderazgo - .
administradores L. . de las tacticas que integran el plan.
estratégico mejorado.
Eficiencia  operativa de .
. Personal de . P Y Se llevan a cabo las estrategias
Equipo de . herramientas que agilizan la . .
recuperacion de ., - paticulares que refieren a la
cobranza gestion de cobrosy disminuyen la g
cartera . recuperacion de cuentas por cobrar.
morosidad.
Todas las transacciones Supervisan y garantizan que los
Auditores Supervisoresde redizadas con cumplimiento y planes estratégicos no vulneren los
internos cumplimiento transparencia en relacion con las minimos normativos y de ética

leyes vigentes.

establecidos.
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En la Tabla 4 se presenta la definicion de las partes interesadas externas, que incluyen a los

actores clave fuera de la agencia de Paute de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin Azuayo.

Tabla 4

Definicion de las partes interesadas externas

Partes _ Influencia dentro del Plan
Grupo _ Expectativas .
inter esadas Estratégico propuesto
_ _ Inclusion  financiera y Beneficiarias directas de los
Comunidades Poblaciones

|ocales

Organizaciones
solidarias

Proveedores
tecnol égicos

I nstituciones

reguladoras

Aliados
estratégicos

urbanasy rurales

Entidades de la
economia

popular

de

tecnologia y

Empresas

soporte

Entidades
gubernamentales

Organizaciones
publicas y
privadas

apoyo para € desarrollo

econdmico local.

Apoyo técnicoy financiero

para  consolidar sus

actividades productivas.

Colaboracion para
implementar herramientas
innovadoras que mejoren

|os procesos.

Cumplimiento normativo y
alineacion con las politicas

publicas ddl sector.

Sinergias que impulsen
proyectos conjuntos y el

desarrollo comunitario.

servicios financieros mejorados y

programas educativos.

Promueven la integracién de

ecosstema solidario mediante

alianzas estratégicas.

Proveen las herramientas necesarias
para automatizar y digitalizar los

procesos estratégicos ddl plan.

Regulan la operatividad del plan y
garantizan su conformidad con las

normativas aplicables.

Facilitan recursos y conocimientos
gue potencian las estrategias

planteadas en € plan.

3.4.2. Etapa 2: Evaluacién ddl entorno

En la etapa dos, se procedera con el diagndstico del contexto de la Cooperativa de Ahorro y

Credito Jardin Azuayo de la agencia Paute a partir de dos técnicas basicas como lamatriz FODA

y e anadlisis PESTEL. El objetivo en esta fase es comprender los determinantes acerca de las

dindmicas internas y externas que moldean la gestién de cobros como un proceso, permitiendo
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al gerente & entendimiento contextual de la operatividad de la cooperativa. Los resultados de
estos andlisisfacilitaran el entendimiento de las probleméticas prioritarias, enfocando estrategias

de atencion para la efectividad con la que se gestionan los cobros en mora y la sostenibilidad

financieraen lainstitucion.
3.4.2.1. AndlisisFODA. EnlaTabla5 seincluye el analisis FODA, €l cual contempla

las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas referentes ala gestion de cobranzas de la

agencia Paute de la Cooperativade Ahorro y Crédito Jardin Azuayo.

Tabla 5
FODA
Fortalezas (F) Debilidades (D)
Amplia trayectoria en la economia popular Altos indices de morosidad en ciertos
y solidaria. territorios.
Modelo participativo que fomenta Faltade estandarizacion en algunos procesos
confianza'y compromiso. de cobranza.
Interno
Implementacion de tecnologias avanzadas Limitada capacitaciéon en  herramientas
en lagestion financiera digitales.
SAlido sistema de educacion cooperativa Recursos financieros restringidos para la
parasociosy colaboradores. adopcion de nuevas tecnologias.
Oportunidades (O) Amenazas (A)
Creciente interés en lainclusion financiera. (.:omp-etenma creclente en el sector
financiero.
Avances tecnoldgicos para automatizar |nestabilidad econdmicay aumento del riesgo
Externo procesos. de impago.

Regulaciones favorables para la economia
solidaria.
Alianzas estratégicas con instituciones

publicasy privadas.

Cambios regul atorios desfavorables.

Desconfianza hacia nuevas tecnol ogias.
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3.4.2.2MatrizFODA con crucedevariables. EnlaTabla6 se presentalaMatriz FODA

con € cruce de variables, que permite analizar la interaccion entre las fortalezas, debilidades,

oportunidades y amenazas identificadas en € andlisis FODA, y su impacto en la gestion de

cobranzas de la agencia de Paute.

Tabla 6

Matriz DAFO con cruce de variables

Crucede

variables

Oportunidades (O)

Amenazas (A)

Fortalezas

(F)

FO (Fortalezas + Oportunidades)
1. Utilizar la experiencia en la
economia popular y solidaria para
aprovechar € interés en la inclusion
financiera.

2. Implementar tecnologias avanzadas
para automatizar cobranzas en areas
rurales.

3. Ampliar alianzas estratégicas para
consolidar € sistema de educacion
cooperativa.

4. Usar la sdlida red de socios para
impulsar la digitalizacién en sectores

con poca accesibilidad financiera.

FA (Fortalezas + Amenazas)

1. Usar e modelo participativo para fortal ecer
la confianza frente ala competencia.

2. Promover la educacion cooperativa para
contrarrestar la desconfianza hacia nuevas
tecnologias.

3. Fortaecer los valores corporativos para

adaptarse acambios regul atorios desfavorabl es.

4. Aprovechar los avances tecnoldgicos para
competir con otras instituciones financieras

mas grandes.

Debilidades
(D)

DO (Debilidades + Oportunidades)
1. Disefiar programas de capacitacion
para e personal, aprovechando
avances tecnol gi cos.

2. Megorar la estandarizacion en

procesos mediante alianzas

DA (Debilidades + Amenazas)

1. Establecer procesos estandarizados para
mitigar € impacto de la competencia en
territorios criticos.

2. Gestionar recursos financieros adicionales

para responder a cambios regulatorios.
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estratégicas y asistencia técnica
externa.
3. Aprovechar regul acionesfavorables o _ o _
) ) i 3. Disefiar edtrategias especificas para reducir

para financiar  tecnologias vy _ _ .

, o morosidad en escenari os econdmicos adversos.
herramientas digitales.
4. Implementar programas de 4. Combatir la desconfianza tecnoldgica con
educacion cooperativa para socios, taleres educativos 'y  campafias de

enfocados en inclusion digital. comunicacion.

3.4.2.3 Matriz EFE (Evaluacion de Factores Externos). La elaboracion de la Matriz
de Evaluacion de Factores Externos (EFE) se basa en diagnosticar |as oportunidades y amenazas
de unaorganizacidn con relacion a su entorno externo. A continuacion, se detallala metodologia
utilizada para su elaboracion:
Pasos para elaborar la Matriz EFE
1. Identificacion de factores externosreevantes:
e Seestudiaron los factores externos que af ectan la gestion de cobranza dentro de
la Cooperativa Jardin Azuayo y se catalogaron como oportunidades y amenazas.
Estos factores se obtuvieron de andlisis previos como € FODA y andlisis de
contexto sectorial.
2. Asignacion de pesos a cada factor:
e Seasignod un peso a cada factor en funcion de laimportanciarelativa entre 0.0 y
1.0.
e A criterio, la suma de los pesos en todos los factores debe llegar a 1.0, por
Ejemplo: Factores psicograficos, como €l interés en lainclusion financiera, tienen
un peso alto (0.20) dentro de los factores con mayor impacto.
e Algunos factores que son menos relevantes, como la desconfianza hacia las

nuevas tecnologias, tienen un peso menor (0.10).
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3. Calificaciéon de cada factor:

Se asignaron puntuaciones a cada factor en unaescaladel 1 a 4 dependiendo de la capacidad de

la cooperativa para utilizar o mitigar el factor dado.
4: Logro excepcional.
3: Logro satisfactorio.
2: Logro minimo.
1: Logro pobre.
4. Calculo del puntaje ponderado:

e Seasignod una puntuacion prefija a cada factor basada en ponderar €l valor de la

puntuacién por e coeficiente dado. Este caculo incorpora € grado de

significancia que un factor particular tiene basado en cuan bien la cooperativa

puede gestionarlo.
5. Sumade puntajetotal:

e Finamente, se sumaron |os puntajes ponderados de todos | os factores paraobtener

un puntgjetotal. Este puntajeindicalaposicion estratégicade lacooperativafrente

asu entorno externo.

En la Tabla 7 se presenta la Matriz EFE (Evaluaciéon de Factores Externos), que analiza los

factores externos que afectan la gestion de cobranzas en la agencia de Paute de la Cooperativa

de Ahorroy Crédito Jardin Azuayo.

Tabla 7
Matriz EFE
Puntaje
e Calificacion Ponderado
Factores Externos Clasificacion Peso (1-4) (Peso X
Calificacion)
Oportunidades (O):
Creciente interés en la inclusion
Oportunidad 0.20 4 0.80

financiera
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Avances tecnol 6gicos para

. Oportunidad 0.15 3 0.45
automatizar procesos.
Regulaciones favorables para la

. _ Oportunidad 0.10 4 0.40
economia solidaria.
Alianzas estratégicas con
ingtituciones publicas y privadas. Oportunidad 0.10 3 0.30
Amenazas (A):
Competencia creciente en el sector
: . Amenaza 0.15 2 0.30
financiero.
Inestabilidad econémica y aumento

. . Amenaza 0.20 3 0.60

del riesgo de impago.
Cambios regul atorios desfavorabl es. Amenaza 0.10 2 0.20
Desconfianza hacia nuevas

. Amenaza 0.10 2 0.20
tecnologias.
Totales 1.00 3.25

Interpretacion dela Matriz EFE
o Puntajetotal: 3.25 (sobre un maximo de 4).
o Lapuntuacién por encima de 2.5 permite evidenciar que la Cooperativa Jardin Azuayo
aprovecha las oportunidades externas mientras maneja las amenazas de manera efectiva.
o Estrategiassugeridas:
1. Invertir en tecnol ogias que optimicen los procesos de cobranzas.
2. Fortalecer alianzas estratégicas paraaliviar € riesgo regulatorio y financiero.
3. Disefiar programas educativosy de comunicacion paramitigar ladesconfianzaen
los procesos de digitalizacion.
3.4.2.4 Matriz EFI (Evaluacion de Factores Internos). La Matriz de Evaluacion de
Factores Internos (EFI) evalla las fortalezas y debilidades de la Cooperativa Jardin Azuayo al

ponderar y asignar un impacto relativo a cada factor interno identificado
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En la Tabla 8, presentamos la Matriz EFI (Evaluacion de Factores Internos) que evalla los

factores internos que impactan la gestion de cobranza de la Agencia Paute de la Cooperativa de

Ahorro y Crédito Jardin Azuayo.
Tabla 8
Matriz EFI
o Puntaje
S Calificacion
FactoresInternos Clasificacion Peso (1.4 Ponderado (Peso
x Calificacion)
Fortalezas (F):
Ampliatrayectoria en la economia popular
.p _ ¥ popuiary Fortdeza  0.20 4 0.80
solidaria.
Modelo participativo que fomenta confianza
_ Fortdeza  0.15 4 0.60
y COMpPromiso.
Implementaci6n de tecnol ogias avanzadas en
o _ Fortdeza  0.15 3 0.45
lagestion financiera.
Solido sistema de educacién cooperativa
_ Fortdeza  0.10 3 0.30
parasociosy colaboradores.
Debilidades (D):
Altos indices de morosidad en ciertos -
o Debilidad  0.20 2 0.40
territorios.
Falta de estandarizacion en algunos -
Debilidad  0.10 2 0.20
procesos de cobranza.
Limitada capacitacion en herramientas -
o Debilidad  0.05 2 0.10
digitales.
Recursos financieros restringidos para la .
. Debilidad  0.05 2 0.10
adopcion de nuevas tecnol ogias.
Totales 1.00 2.95
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Interpretacion delaMatriz EFI
e Puntajetotal: 2.95 (sobre un maximo de 4).
e Un puntge superior a 2.5 indica que la Cooperativa Jardin Azuayo estd aprovechando
adecuadamente sus fortal ezas para contrarrestar sus debilidades.
Estrategias sugeridas:
1. Aprovechar e modelo participativo y la educacion cooperativa para estandarizar
procesos y mejorar la gestién de cobranzas.
2. Invertir en herramientas digitales avanzadas y capacitacién del personal parareducir
los indices de morosidad.
3. Disefiar estrategias para mejorar la eficiencia operativa y priorizar recursos hacia
iniciativas tecnol égicas.
3.4.2.5 AnalisisPESTEL . Se presenta el andlisis PESTEL, e cual examinalos factores
externos que influyen en la gestion de cobranzas de la agencia de Paute de la Cooperativa de
Ahorro y Crédito Jardin Azuayo. Este anadlisis considera los aspectos politicos, econdmicos,
sociaes, tecnoldgicos, ecolégicosy legales, con el fin de identificar oportunidades y amenazas
en & entorno externo que puedan afectar el proceso de recuperacién de carteray la estabilidad
financiera de la cooperativa.
En laTabla 9 se presentan los factores politicos del andlisis PESTEL, los cuales influyen en €
entorno general de la agencia de Paute de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin Azuayo.
Tabla 9

Factores Politicos

Factor Descripcion

Para la confianza de los socios y la seguridad de las operaciones financieras es
Estabilidad politicay importante y esencial que exista una estabilidad politica dentro del pais.
gobernabilidad También hay que tener en cuenta que |os cambios de gobierno o las politicas de

gobierno pueden afectar la cooperativa.
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Politicas de apoyo a
|a economia solidaria

Inversion en el sector

petrolero

La cooperativa tiene la oportunidad de mejorar su posicion en € mercado
financiero debido alas politicas que € gobierno ecuatoriano ha implementado

afavor delaeconomia popular y solidaria.

Se espera que, como parte de la estrategia para incrementar la produccion, las
companiias petroleras extranjeras inviertan alrededor de $42 mil millonesen el
sector petréleo durante los préximos cinco afios.

L os factores econdmicos del andlisis PESTEL que rigen el contexto genera de la agencia Paute

de la Cooperativade Ahorro y Crédito Jardin Azuayo, se encuentran en la Tabla 10.

Tabla 10

Factores Economicos

Factor

Descripcion

Crecimiento econdmico
y estabilidad

Tasasdeinterésy
politicas monetarias

Inflacion y poder

adquisitivo

Riesgo pais

Durante e primer trimestre de 2024, el Producto Interno Bruto (PIB) de
Ecuador aument6 un 1.2% en relacion con € mismo trimestre de 2023. Esto
fueimpulsado, en parte, por una disminucion del 3.3% en lasimportaciones

y acumulaciones de inventario.

Las decisiones del Banco Central del Ecuador respecto alastasas de interés
afectan € costo de los préstamos, asi como la rentabilidad de los ahorros

ofrrecidos por la cooperativa.

A partir de marzo de 2024, latasa de inflacion se registré en 1.66%, que es

inferior al promedio regional.

El indicador de riesgo pais de Ecuador se situd en 1,193 puntos hasta el 26
de diciembre de 2024, una caida sustancial desde los 2,055 puntos a cierre
de 2023.
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EnlaTabla 11 se presentan los factores sociales del andlisis PESTEL, que impactan € entorno

general de la agencia de Paute de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin Azuayo.

Tabla 11

Factores Sociales

Factor

Descripcion

Demografiay estructura

poblacional

Educacion financiera de

la poblacion

Culturade ahorroy
endeudamiento

Migracion y movilidad

poblacional

En 2024, la poblacion de Ecuador alcanzo arededor de 18 millones de
personas.
La proporcién de 65 afios 0 més evidenciaba un proceso de enveecimiento

poblacional, figuras como € 8,3% del total.

Lainclusiony educacion financierafacilitael manejo de productos financieros
y reduce la morosidad, mejorando con esto la eficiencia operativa de la

cooperativa.

Actitudes culturales vinculadas al ahorroy a incurrir en deudasinciden en la
provision y demanda de productos financieros, asi como la estabilidad de los

depdsitos en la cooperativa.

Los inmigrantes podrian cambiar |a base de miembros de la cooperativa,
influyendo tanto en la recoleccién de ahorros como en la distribucién de

créditos en varias regiones.

En laTabla 12 se presentan los factores tecnol 6gicos del andlisis PESTEL.

Tabla 12

Factores Tecnologicos

Factor

Descripcion

Avances en tecnologia

financiera (Fintech)

La cooperativa puede €eficientizar sus servicios y hacerlos més competitivos
por la adopcién de nuevas tecnologias financieras, mejorando, sin duda, la

experiencia del socio.
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Infraestructura

tecnoldgica

Ciberseguridad y
proteccion de datos

Accesibilidad y
afabetizacion digital

La experiencia del socio esta relacionada, entre otros factores, con la
tecnologia disponible, la infraestructura adecuada, la correcta
implementacién de servicios digitalesy su nivel de ciberseguridad.

La proteccién de datos de los socios y la confianza depositada en la
cooperativa, enfrentan la creciente inversion en seguridad informética para
tratar de proteger la documentacion y lainformacion de ciberatagues.

Para enero del 2024, Ecuador tenia 12.66 millones de usuarios activos en
redes sociales, |0 que marca el 69.2% la poblacién total del pais, por o que

se determina que existe una alta penetracion digital .

En la Tabla 13 se presentan los factores ambientales del andlisis PESTEL, que inciden en €

entorno general de la agencia de Paute de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin Azuayo.

Tabla 13

Factores Ambientales

Factor

Descripcion

Regulaciones ambientales

Cambio climaticoy
desastres naturales

Responsabilidad social y
sostenibilidad

Conciencia ambienta de

|os socios

Seguir las normativas medioambiental es es de vital importancia para evitar
multas o incentivadas, en particular, la sancionada por € uso de précticas

destructivas, dentro de la cooperativa.

L os extremos de eventos climati cos son capaces de afectar directamente €
funcionamiento de la cooperativa, asi como también dificultar €

cumplimiento financiero de sus socios.

La adopcion de estas formas de operar megjoralaimagen de la cooperativa
y ala vez, capta a socios que se comprometen con las causas pro-agua

limpiay pro-naturaleza.

Alto nivel delaconciencia ambienta por parte de |os socios puede abrir la
ruta hacia la demanda por productos verdes financieros o inversiones en

proyectos sustentabl es.
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En laTabla 14 se presentan los factores legales del andlisis PESTEL, que influyen en & entorno
genera de laagencia de Paute de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin Azuayo.
Tabla 14

Factores Legales
Factor Descripcion
Las leyes que regulan el trabajo impactan la administracion de |os recursos
Legidacion labora humanos en la cooperativa, por su relacién con la contratacion, saario y
beneficios de empleados.
Proteccion a L as normas que protegen |os derechos del consumidor impactan la politicade
consumidor atencion a cliente y transparencia de la cooperativa.

Propiedad intelectual y Un manegjo deficiente de la propiedad intelectual de la cooperativa pone en

patentes riesgo susinnovaciones y desarrollos tecnol égicos.

o El cumplimiento de las normas financieras y de cooperativas es fundamental
Cumplimiento _ ] _ _ _
. ~ paralalegalidad del funcionamiento de la entidad y la buena fe de |os socios
normativo y regulatorio _
y las autoridades.

3.4.3. Etapa 3: Disefio de estrategias para optimizar la gestién de cobranzas

Ahora describiremos | as estrategias destinadas a mejorar 10s procesos de gestion de cobros en la
oficina de Paute de la Cooperativa Jardin Azuayo de Ahorrosy Créditos. Esta fase se ocupa de
formular propuestas accionables para aumentar la recuperacion de cartera basadas en los andlisis
previos realizados durante las fases anteriores. Como se explicard mas adelante, |as estrategias
se dirigiran hacia la megora de las operaciones internas, la aplicacion de herramientas
tecnol 0gicas modernas adicionales y las relaciones con |os socios para garantizar la efectividad

y sostenibilidad de |as operaciones.
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3.4.3.1 Estrategias de automatizacion en la gestion de cobranzas. En la Tabla 15 se
ilustran las estrategias de automatizacion en la gestion de cobranzas, que tiene como objetivo

mejorar la eficienciay la efectividad de los procesos de cobranza en la agencia de Paute de la

Cooperativade Ahorro y Creédito Jardin Azuayo.

Tabla 15

Estrategias de automatizacion en la gestion de cobranzas

Estrategia de

Automatizacion

Descripcion

Beneficios

Softwar e de Gestion

de Cobranzas

Inteligencia
Artificial (1A) vy

Andlisis Predictivo

Plataformas de Pago
Digital

Automatizacion en
la Negociacion de

Deudas

Implementacion de un sistema especializado en
la administracion de la cartera de crédito en
real,
automatizada de

tiempo incluyendo  segmentacion

clientes, recordatorios

programados y automatizacion de reportes.

Utilizacion de model os predictivos para evaluar
el riesgo de morosidad y establecer alertas
tempranas. Adaptacion de las estrategias de
cobranza segun e historia de pago.

Creacion de métodos de pago digitales como la
domiciliacion, con el propdsito de facilitar ain
mas el pago alos socios.

Uso de chatbots y plataformas de autoservicios

de pago vy
refinanciamiento de manera automatizada.

para facilitar  acuerdos

- FEficiencia  operativa
- Mgjora en € seguimiento
de

- Reduccion de errores

clientes

humanos
del
comportamiento del deudor

- Anticipacién

- Tomade decisi ones basada
en datos
- Mejora en la recuperacion
de cartera

- Mayor accesibilidad para
los s0cCios
- Reduccion de la friccion
pagos
- Aumento en la eficiencia

en los

de larecaudacion
- Atencion rapiday eficiente
- Personalizacion de planes

de pago
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- Disminucién enlacargade
trabajo del personal
- Control efectivo de
Seguimiento y Monitoreo constante y evaluacion automatizada  proceso
Evaluacion mediante KPIs (indicadores claves de - Ajustes répidos a las
Automatizada desempefio). estrategias

- Optimizacién continua

3.4.3.2 Estrategias de comunicacion y relacion con los socios. En la Tabla 16 se

presentan |as estrategias de comunicacion y relacion con los socios, que tienen como objetivo

mejorar lainteraccion y fortalecer las relaciones con los miembros de la agencia de Paute de la

Cooperativade Ahorro y Crédito Jardin Azuayo.

Tabla 16

Estrategias de comunicacion y relacion con los socios

Estrategia Descripcion Beneficios

Utilizando mensgjes de texto,

correo electronico y llamadas - Mayor dcance y efectividad
Canales de

comunicacion

multicanal

Educacién  financiera

para socios

autométicas junto con chatbots
paa mantener un flujo
constante de informacion con

|os socios.

Cursos  especidizados vy
personalizados en € uso
responsable del crédito y la
relevanciadel pago puntual.

- Reduccion del tiempo de respuesta
- Personalizacion de la

comunicacion

- Reduccion delamorosidad alargo
plazo
- Fortalecimiento de la cultura de

pago
- Mayor fidelizacién de los socios
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- ldentificacion de &reas de mejora

Encuestas de Encuestas enfocadas a - Fortalecimiento de larelacion con

satisfaccion y procesos de cobranza y los socios

retr oalimentacion Servicios. - Megjora en la experiencia del
usuario

3.4.3.3 Establecimiento de politicas y protocolos de recuperacion de cartera. En la
Tabla 17 se presentan las politicas y protocolos de recuperacion de cartera, que definen las
directrices y procedimientos a seguir para optimizar la recuperacion de deudas en la agencia de
Paute de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin Azuayo.
Tabla 17

Establecimiento de politicas y protocolos de recuperacion de cartera

Politica/ Protocolo Descripcion Beneficios
e Categorizaciondelossocios. riesgo -  Focalizacion  de  esfuerzos
Clasificacion de cartera . : L o
(4 Fiesao bajo, medio y alto, para establecer - Priorizacion de casos criticos
g =0 estrategias diferenciadas. - Reduccion de morosidad

L L . - Mayor control sobrelos procesos de
Definicion  de nuevas Determinacion de nuevos tiempos &y P

: recuperacion
plazos y acciones de para contacto con deudores y L, .
. . . - Minimizacién dd tiempo de
cobranza aplicar medidas correctivas. .
morosidad

Protocolos de contactoy Uso de llamadas, correos - Aumento en latasade recuperacion
negociacion electrénicos y mensajes de cartera
automatizados automatizados paranegociar pagos. - Mejoraen larelacion con 1os socios

3.4.4. Etapa 4: Validacion de la Propuesta
En laEtapa 4 sellevara a cabo la validacion de la propuesta disefiada para mejorar la gestion de
cobranzas en la agencia de Paute de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin Azuayo. Estafase

tiene como objetivo evaluar laviabilidad y efectividad de |as estrategias propuestas, asegurando
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gue las acciones disefiadas sean adecuadas para su implementacion y generen los resultados

esperados. Lavalidacion se centraraen analizar lafactibilidad técnica, econdmicay operativade

las propuestas antes de su implementacion definitiva.

3.4.4.1 Analisis de viabilidad técnica, econémicay social. En la Tabla 18 se presenta
el andlisis de viabilidad técnica, econdmicay socia aprobada por la coordinadora de la agencia
de Paute de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Jardin Azuayo, que evaluo la factibilidad de
implementar las propuestas de mejora desde diferentes perspectivas. Dicha validacion se

encuentrafirmadaen € Anexo 6.

Tabla 18

Anadlisis de viabilidad técnica, econdomica y social

Propuestas

Descripcién

Viabilidad

Automatizacion
en la gestion de

cobranzas

Implementacion de un sistema
automatizado para gestionar la
carterade crédito, con segmentacion,
recordatorios, reportes y modelos
predictivos. Inclusion de métodos de
pago digitales y plataformas de

autoservicio (chatbots).

(V) Técnica: La propuesta puede
gjecutarse con |os recursos disponibles.
(V') Econdmica: La propuesta tiene un
costo asumible.
(V) Social: La propuesta mejora la
experiencia del socio y fortalece la

relacion con lainstitucion.

de

comunicacion  y

Estrategias

relacion con los

S0Ci0S

Uso de mensgjes de texto, correos,
[lamadas automaticas y chatbots para
mantener comunicacion constante.
Cursos sobre uso responsable del
crédito y la importancia del pago
puntual. Encuestas sobre cobranzay

SErvicios.

(V) Técnica: La propuesta puede
gjecutarse con |os recursos disponibles.
(V') Econémica: La propuesta tiene un
costo asumible.
(V) Social: La propuesta meora la
experiencia del socio y fortalece la

relacion con lainstitucion.

Establecimiento

de politices vy

Categorizacion de los socios segin

riesgo (bago, medio, ato) para

(V) Técnica: La propuesta puede

gjecutarse con los recursos disponibles.
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protocolos de edtrategias diferenciadas. Nuevos (v) Econdmica: La propuesta tiene un
recuperacion de tiempos de contacto con deudores. costo asumible.

cartera

Uso de llamadas, correos y mensajes

automatizados para negociar pagos.

(V) Social: La propuesta meora la

experiencia del socio y fortalece la

relacion con lainstitucion.

3.4.4.2 Cronograma del Plan de Accion Propuesto. En la Tabla 19 se presenta el

cronograma del plan de accion propuesto.

Tabla 19

Cronograma del Plan de Accion Propuesto

y - | " Tiempo
Actividad Descripcion Nivel Organizacional )
Estimado
o Evaluacion delasituacion actua de  Asamblea General de
1 Diagnostico o )
nicial la gestion de  cobranzas en la Representantes (Nivel 2 semanas
nici
agencia de Paute. Superior)
2. Seleccion e L . . .
» Adquisicién, configuracion 'y Consgjo de
Implementacion del L o . )
capacitacion en d uso de Administracion (Nivel 1mes
Software de . _ o
herrami entas automati zadas. Directivo)
Cobranza
) Desarrollo de camparias _
3. Estrategias de . Consgjo de
o informativas, encuestas y o » )
Comunicacion con o ] . Administracion (Nivel 1 mes
_ educacion financiera para mejorar
los Socios . _ Directivo)
larelacion con los socios.
4. Establecimiento L _
Definicion de procesos, Consgo de
de Protocolos vy . _ o » )
» segmentacion  de clientes 'y Administracion (Nivel 3 semanas
Paliticas de o
esguemas de pago. Directivo)
Cabranza
5. Capacitacion de  Formacion en técnicas de cobranza, Gerencia General
2 semanas

Per sonal

negociacion y uso de la tecnologia

(Nivel Ejecutivo)
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6. Implementacion
de Canales de Pago
Digitales

7. Pruebas Piloto y
Ajustes

8. Monitoreo vy
Seguimiento de la

Implementacién

para meorar la eficacia en la

cobranza.

Integracion de pagos en linea para

facilitar la recuperacion de cartera.

de

preliminares y correccion de falos

Evaluacion resultados
en € sistema implementado.

Medicibn de indicadores de
recuperacion  de

satisfaccion de socios. Evaluacion

catera y

continua de resultados.

Consgjo de
Administraciéon (Nivel
Directivo)

Gerencia Genera

(Nivel Ejecutivo)

Consgjo de
Administraciéon (Nivel
Directivo)

1 mes

1 mes

Permanente
(cada 3

meses)

3.4.4.3 Presupuesto estimado del plan de accion propuesto. EnlaTabla 20 se presenta

el presupuesto estimado del plan de accion propuesto, que detalla los recursos financieros

necesarios para implementar las mejoras en la agencia de Paute de la Cooperativa de Ahorro y

Crédito Jardin Azuayo.

Tabla 20

Presupuesto estimado y beneficios del plan de accion propuesto

Actividad Descripcion Estima Detalledel Costo Beneficio Econdmico
cién de Estimado
Costo

1. Diagnostico Evaluacion de la $2,000 Costosasociadosa Aumento del 5% en la

Inicial

la

cobranzas en la

situacion actual de

gestion  de

agencia de Paute.
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larecoleccién de
datos, andlisisy

reuniones.

las

eficiencia de la cobranza
tras la implementacion de

recomendaci ones.

Incremento estimado en la

recuperacion de cartera de
$10,000 anuales.
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2. Seleccion e Adquisicion, $10,000 Licenciasde Reduccion de  costos
Implementaci  configuracion 'y software, operativos por
6n del capacitacion en el consultoria, automatizacion, estimado
Software de uso de capacitaciébn para  en un ahorro de $15,000
Caobranza herramientas el personal. anuales debido a la mejora
automatizadas. en tiempos de
procesamiento y

seguimiento de pagos.

3. Estrategias  Desarrollo de $5000 Costosdedisefio  Mejora de la relacion con
de campanas de campafias, los socios, o que podria
Comunicacion  informativas, encuestas, generar un aumento del 8%
con los Socios  encuestas y materiales enlatasaderecuperacién de
educacion educativos. cartera. Beneficio estimado

financiera para de $7,000 anuales.

mejorar larelacion

con los socios.

4. Definicion de $3,000 Consultorialegal Mejora en la organizacion
Establecimien  procesos, Y procesos delos procesos de cobranza,
tode segmentacion  de internos, con un incremento estimado
Protocolosy clientes y elaboracion de del 6% enlarecuperacion de
Politicas de esquemas de pago. protocol os. cartera. Beneficio de $6,500
Cobranza anuales.
5. Formacion en $4,000 Capacitaciénpara Incremento del 10% en la
Capacitacion  técnicas de el personal, efectividad del persondl, lo
del Personal cobranza, mediante gue llevada a una
negociacion y uso materiales que recuperacion adiciona de
de la tecnologia sean didéctios. $12,000 anuales en cartera.

para meorar la
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eficacia en la
cobranza.
6. Integracion de $8,000 Desarrolloe Disminuir los periodos de
Implementaci  pagosen lineapara implementacion pago e incrementar la
6n de Canales facilitar la delaplataforma recuperacion de cartera
de Pago recuperacion  de de pagos online. vencida en un 15%.
Digitales cartera. Beneficio anual estimado de
$12,000.
7. Pruebas Evaluacion de $3,000 Pruebastécnicas, Mejorar sistema de
Pilotoy resultados andlisisde cobranza e incrementar la
Ajustes preliminares y resultadosy eficiencia, 1o que resulta en
correccion de gustesen d un incremento estimado de
falosen e sistema sistema. $5,000 en larecuperacion de
implementado. cuentas por cobrar.
8. Monitoreo  Medicion de $2,000 Sistemade Mejora continua del sistema
y Seguimiento indicadores de (por monitoreo, de cobranza, incrementando
dela recuperacion de trimestr informes en $10,000 los ingresos
Implementaci  cartera y € trimestralesy operativos por afio debido al
on satisfaccion de auditorias. perfeccionamiento de la
socios. Evauacion estrategia de cobranza
continua de basada en  resultados
resultados. monitoreados.
Total $37,000 $77,500 anuales
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CONCLUSIONES

A través del andlisis de diversas fuentes, se identificaron modelos de gestion y estrategias
utilizadas para la recuperacion de cartera, evidenciando que una administracion eficiente reduce
lamorosidad, fortalece la estabilidad financieray mejoralarelaciéon con los socios. Asi mismo,
se destaco la importancia del cumplimiento normativo y del uso de herramientas tecnol 6gicas
para optimizar |os procesos de cobranza.

El estudio permitié anaizar la gestion de cobranzas en la agencia de Paute de la Cooperativa
Jardin Azuayo, a partir de encuestas y entrevistas a actores clave. Se identificaron deficiencias
en la estandarizacion de procedimientos, capacitacion del personal e implementacion de
herramientas digitales, 10 que evidencio la necesidad de estructurar un sistema més eficiente. Se
propuso la automatizacion de tareas, € andisis predictivo de morosidad y la mejora en la
comunicacion con |os socios para optimizar la recuperacion de cartera vencida.

Con base en los hallazgos, se formularon estrategias para fortalecer la gestion de cobranzasen la
agencia de Paute. Entre ellas, laimplementacion de un sistema automatizado de seguimiento de
pagos, la segmentacion de deudores segiin su perfil de riesgo y la adopcién de mecanismos de
comunicacion personalizados. También se destact la necesidad de capacitar continuamente al
personal en técnicas de cobranzay gestion de morosidad. Se concluye que la combinacién de
herrami entas tecnol 6gicas, estrategias formativas y mejoras operativas contribuira a una gestion

maés eficiente.

La Universidad para todos

75



h,;,. BOLIVARIANA TRABAJO DE TITULACION

UBE LMNIVERSIDAT
DEL ECUADOR

RECOMENDACIONES
Para fortalecer la gestion de cobranzas en la cooperativa, se recomienda la implementacion de
programas de formacion continua. Estas capacitaciones deben abordar modelos de gestion
eficaces, estrategiasinnovadorasy normativas vigentes, con €l objetivo de mejorar el desempefio
del equipo y optimizar |os indices de recuperacion de cartera.
Asimismo, se sugiere establecer un sistema de monitoreo y evaluacion periodica que permita
medir laefectividad delas estrategiasimplementadas. Este sistemadebe incluir indicadores clave
de desempefio, facilitando |atoma de deci siones basada en datos concretos y permitiendo realizar
ajustes oportunos en |os procesos.
Para finalizar, se recomienda priorizar la incorporacién de herramientas tecnologicas para
automatizar tareas repetitivas y mejorar la segmentacion de deudores seguin su nivel de riesgo.
La implementacion de sistemas de inteligencia de datos permitira predecir comportamientos de
pago y disefiar estrategias més ef ectivas paralarecuperacion de cartera, mejorando la efectividad

operacional y disminuyendo los costos administrativos vinculados a proceso de cobro.
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